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 الإهداء

 أىذي ثمزج جيذي ىذا إلى

 ...أى أحي  لسقيني رحيق السعادج ...إلى التي ضحد تالكثير هي أجإلى هي تجزعد كأص الشقاء هزا لر

 .ضيا الله ..فح –ل عينيا أهي الغاليح قلثيا قثًي الذًيا ...إلى التي رآإلى الصذر الذي يضوني كلوا ضاقد تي 

ى الحياج تجارب أًعلوني  سثيل العلن الذي لم يثخل علي تنعورو في  لىإً...يٌفز لي الزاحح  أىهي تحول الصعاب هي أجل  إلى

 أتي الغالي  ...أسم  امثطالة العلن ىٌ إى عل  امثثاتزج ًااججرياد ًيقٌ  نيثيحلى الذي كاى دائوا إً

 بحلٌىا ًهزىا هي قاسمًٌي الحياج  إلى ...حين ًاهرشجد بهن ًاصطثغ لٌى الحياج بحثيناهي عاًقد رًحي أرً إلى

 عليح  ،حمذأً ،فريحح ،سعيذج ،سلين ،: صثاح ذيأخٌ

  ،رًاىعثذ الٌاحذ،علي ،يٌسف ،سىٌر الثيد ًتزاعوو إلى

 تالذكز جذي ًجذذي أطا  الله في صلح الزحن التي سيسألني عنيا رتي يٌم القياهح أىلي ًأقارتي ًجيراًي ًاخص إلى

 عوزىا 

خ بمصادقرين ًخشيد أى أفرقذىن صذيقاذي: ذإلى هي جمعني بهن لقاء حذز فيو الرعارف فكاًد ألفح ...إلى هي سع

 .، أسماء ، هن  هليكو ،نشهك،   هزين راضيح ،،  يحسعاد ، سم

 كل هي سقط تقلوي سيٌا. إلى

 الجاهعي . تامثزكشجميع دفعتي  إلى
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 شكر و عرفان كلمة 

في ِثً ىره اٌٍحظاخ ٌرٌلف اٌيراع ٌٍفىس لثً أْ يخط الحسًف ٌٍجّؼيا في وٍّاخ ... ذرثؼثس الأحسف ًػثثاً أْ 

 يحاًي تجٍّؼيا في سطٌز 

نهاٌح الدطاف إلا لٍٍلاً ِٓ اٌروسٌاخ ًطٌز تجّؼنا تسفاق وأٌا إلى سطٌزاً وثيرج تمس في الخٍاي ًلا ٌثمى ٌنا في 

 ............. جأثنا

 فٌاجة ػٍٍنا شىسىُ ًًداػيُ ًنحٓ نخطٌ خطٌذنا الأًلى في غّاز الحٍاج 

 ًنخض تالجصًٌ اٌشىس ًاٌؼسفاْ إلى وً ِٓ أشؼً شمؼح في دزًب ػٍّنا 

 ه ٌٍنير دزتنا ًإلى ِٓ ًلف ػٍى الدناتس ًأػطى ِٓ حظٍٍح فىس

 اٌؼٌٍَ الالرظادٌح ًاٌرجازٌح ًػٌٍَ اٌرسٍيرإلى الأساذرج اٌىساَ في وٍٍح

 "وٓ ػالدا .. فإْ لم ذسرطغ فىٓ ِرؼٍّا ، فإْ لم ذسرطغ فأحة اٌؼٍّاء ،فإْ لم ذسرطغ فلا ذثغضيُ"

 : "ػصزي  أِين لدشسف "ا ًأخض تاٌرمدٌس ًاٌشىس

 الله ػٍٍو ًسٍُاٌري ٔمٌي ٌو تشسان لٌي زسٌي الله طٍى 

 "إْ الحٌخ في اٌثحس ، ًاٌطير في اٌسّاء ، ٌٍظٌٍْ ػٍى ِؼٍُ اٌناض الخير "

 .طسٌمنا اٌرٌٓ وأٌا ػٌٔا ٌنا في بحثنا ىرا ًٌٔزا ٌضًء اٌظٍّح اٌتي وأد ذمف أحٍأا في

دًْ ٌشؼسًا  إلى ِٓ شزػٌا اٌرفاؤي في دزتنا ًلدٌِا ٌنا الدساػداخ ًاٌرسيٍلاخ ًالأفىاز ًالدؼٌٍِاخ، زبما

 تدًزىُ ترٌه فٍيُ ِنا وً اٌشىس، ًأخض ِنيُ

 . ًالأسراذ ٌٌسف غنٍح،  وحٍح ػثد اٌىسٌُ

منا ٌأِا اٌشىس اٌري ِٓ اٌنٌع الخاص فنحٓ ٔرٌجو تاٌشىس أٌضا إلى وً ِٓ لم ٌمف إلى جأثنا ، ًِٓ ًلف في طس

أحسسنا بمرؼح اٌثحث ، ًلا حلاًج الدنافسح ًػسلً ِسيرج بحثنا، ًشزع اٌشٌن في طسٌك بحثنا فٌٍلا ًجٌدىُ لدا 

 ......الإيجاتٍح، ًٌٌلاىُ لدا ًطٍنا إلى ِا ًطٍنا إٌٍو فٍيُ ِنا وً اٌشىس
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 خص:مللا
تكنولوجيددا علعموتددالا صعلتمدداك تددت ديدد  عل تدد هالا علددا توعجددو داردد ا علئنددو  عل  ا هددا ع  ع  هددا تعدد  

عليوم، صتت غير علعقوك تجاىل تؤش علا علثو ة عل كنولوجيا ع ا ها حاليا في علئنو  علعاليا، لذع فإن نجاح تئني ىذه 
ير عل كنولددوجو  ددا فقددي فعاليددا داردد   ا ص  ددا عل كنولوجيددا ه و ددى ممددس تدد ه اددعو ىددذه علئنددو       ع ة عل  يدد

 علعملاء صصفا  م من ا.
ىد ف  ىددذه عل  عادا    علكرددى مددت د د  ت ئيددي تكنولوجيدا علعموتددالا صعلتمدداك في عل د  ير ممددس   ددا 
علعميدل علمد في، تدت  دلاك   دد ع  صع دا عاد ن عم علئندو  ع  ع  هدا واتددو عل كنولوجيدا صتد ه ت ئيق دا ممدس داردد   ا 
عل نومدددا  ردددكل  دددا  صعل غئدددا في    ددداء عح ياجدددالا علعمدددلاء صتقددد م  ددد تالا  علا جدددو ة ماليدددا ودددم  ردددكل 

 ممدد   ،صع  ئددا  علض  دديالا ددا ، ص عدد   جدد عء ممميددا نميددل  يااددالا عل  عاددا عل عمقددا  ئندد  ع  ع دد  ع ددا جو 
ئنددو  عل  ا هددا ع  ع  هددا لكددت ىددذه عل  عاددا    دن ل كنولوجيددا علعموتددالا صعلتمدداك د دد   ددا   في تضعيددل داردد ا عل

علأ دديرة ت تفدد ض  تن ددا يمددا هنئ ددو ص لددا ىددو ل  علدد  في   عهددا اددو  علادد ضا ة تددت ت عهددا تكنولوجيددا علعموتددالا 
 فيما تئقس ع  تالا علئنكيا علح هثا غير ت ئقا لع ة موعتل مخ مضا. ،صعلتماك

 علعملاء -علئنو   –علأاترا   -تكنولوجيا علعموتالا صعلتماك الكلمات المفتاحية:        

Abstract: 

        The information and communication technology are the biggest 

challenges facing the Algerian commercial banks activities today, it is not 

reasonable to ignore the ongoing global banks technological revolution 

indicators, so the success of the adoption of this technology depends on 

how the pursuit of these banks to manage technological change in order to 

achieve effectiveness of its activities and customer satisfaction and her 

loyalty  .                                                                                                          

       This study aimed to detect the effect of the application of information 

and communication technology in influencing on banking customer 

satisfaction by highlighting the reality of the Algerian banks to use these 

technology in general these circumstances and on desire to satisfy the 

needs of customers and provide high quality services to the in particular 

after a study of the bank of Algeria external data analysis process and test 

hypotheses the study concluded that the information and communication 

technology a significant impact in the activation of Algerian commercial 

banks activities but the latter did not benefit them as it but are still at the 

beginning of the process to benefit from the advantatages of information 

and communication technology the remainder modern banking several 

different factors.                                                                                      

Key words:  Information and communication technology, Internet, banks, 

client.  



 

 الصفحــة فهـــــــــــــرس المحتويــــــــات

  .III ..................................................................الإهـــــــــــداء ...................................

  .IV ........................................................الشكر والعرفان ........................................

  .V ...............................................الملــــــــــــــــــــــــخص .................................................

  .VI ............................................................................................. الــمحتويات فهــــرس

  .VII ..............................فهــــرس الجـــداول .................................................................

  .VIII ....................فهـــرس الأشكــــال ..........................................................................

  .IX ........................قائمة الملاحق .........................................................................

 ه -أ ...............................................................................................المـــقـــــــــدمــــــــــــــــــــــة 

 ــــالالفصل الأول : أســـــــــــــــاسيــــــــــات حـــــــول تكنـــــــــــــولوجــــــــــــــــيا المعلومـــــــات والاتصـــــ

 70 ...................................................................................................... تمهيد

 70 ........................................................... المبحث الأول : تكنولوجيات المعلومات والاتصال 

 70 .....................المعلومات والاتصال ...........................المطلب الأول : مفاهيم عامة حول التكنولوجيا، 

 70 ..............الفرع الأول : ماهية التكنولوجيا ..................................................................

 31 ......................................................................................الفرع الثاني : المعلومات 

 30 ..................................الفرع الثالث: الاتصال ......................................................

 22 ..............................والاتصال .......................المطلب الثاني : مفهوم وخصائص تكنولوجيا المعلومات 

 22 .......................الفرع الأول : مفهوم تكنولوجيا المعلومات والاتصال..........................................

 22 ..............والاتصال................................................الفرع الثاني : خصائص تكنولوجيا المعلومات 

 20 ...................المطلب الثالث : البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات والاتصال....................................

 22 ........................................................المبحث الثاني : تكنولوجيا شبكات المعلومات والاتصال

 22 المطلب الأول: ماهية الشبكات....................................................................................

 22 ............................................................................الفرع الأول : مفهوم الشبكات وأنواعها 

 12 الفرع الثاني: الأنماط الهندسية لبنية الشبكات ........................................................................

 12 ............................................................المطلب الثاني : تكنولوجيا الشبكات ...................

 12 .................................................. والمعرفة المعلومات مجتمعي مظاهر من كمظهر لإنترنتاالفرع الأول: 

 07 .................................................الانترانت و الاكسترانت ونظام تخطيط الموارد للمؤسسة الفرع الثاني:   

 02 المطلب الثالث : أمن المعلومات....................................................................................

 02 ....................................................................الفرع الأول: الأمن المعلوماتي : المفهوم والعناصر  

 01 الفرع الثاني : مخاطر المعلومات ووسائل الأمن اللازمة لها ..............................................................

 00 ........................................................................................................الخلاصة 

 الفصل الثاني : المؤسســــــــــــــــــــات المصرفية وعملائهـــــــــــــــــــــــا

 02 ...........................................................................................................تدهيد 

 27 ........................................... المبحث الأول: مفاهيم عامة حول البنوك والتكنولوجيا المستخدمة فيها

 



 27 ................................................................................المطلب الأول :نشأة ومفهوم البنوك 

 27 ................................................الفرع الأول: نشأة وتطور البنوك................................... 

 23 .......................................................................................الفرع الثاني : مفهوم البنوك 

 22 ..............................المطلب الثاني :أنواع ووظائف البنوك .................................................

 22 ........................................................................................الفرع الأول : أنواع البنوك 

 25 ............................................................................. .........الفرع الثاني : وظائف البنوك

 20 ...................................................................... المطلب الثالث : التكنولوجيا في العمل المصرفي

 20 ..........................الفرع الأول: مراحل التطور التكنولوجي في العمل المصرفي ..................................

 22 ............................ تطلبات تحقيقها لتلافي السلبياتمزايا استخدام التكنولوجيا في المجال المصرفي وم الفرع الثاني :

 53 ................................................................... المبحث الثاني : عملاء المؤسسات المصرفية

 53 ..............................................................................المطلب الأول :ماهية العميل البنكي 

 53 ...............الفرع الأول : مفهوم العميل البنكي والعوامل المؤثرة عليه ..............................................

 51 .........................بينهما ......................................الفرع الثاني : أنواع عملاء البنك وطبيعة العلاقة 

 55 ..................المطلب الثاني: وسائل توطيد البنك لعلاقته مع عملائه .............................................

 50 ...............................................................................المطلب الثالث: رضا العميل البنكي 

 50 .......................الفرع الأول: مفهوم رضا العميل وأهميته  ....................................................

 50 ......................................................................................الفرع الثاني: خصائص الرضا 

 52 ...................................الفرع الثالث: السلوكيات الناجمة عن الرضا أو عدم الرضا .........................

 03 ................................................................................................خلاصة الفصل : 

 الفصل الثالث: دور تكنولوجيا المعلومات والاتصال في المؤسسات المصرفية وتأثيرها على رضا العملاء....

 01 .........................................................................................................تدهيد   

 00 ...................................................(BEAدراسة تعريفية لبنك الجزائر الخارجي ) :الأولالمبحث 

 BEA .................................................................... 00 لمحة تاريخية عن البنك   .:المطلب الأول

 BEA ................................................. 02تقديــم وكـــــالة بنك الجزائر الخــارجي بالــــــوادي:  المطلب الثاني:

 00 .........................................الثالث: الخدمات المقدمة والتكنولوجيات المستخدمة في البنك ........ المطلب

 00 ...................................................... الفرع الأول: الخدمات التي يقدمها البنك الخارجي لوكالة الوادي

 02 ...........( .....................................................BEA)التكنــــولـــوجيــات المستخدمة في بنــك الفرع الثاني: 

 BEA ................................................................ 02المبحث الثاني: الدراسة الميدانية لبنك 

 02 ......................................................................... الـــــدراسة الميدانيةأدوات المطلب الأول: 

 02 .................................................................. إجراءات تحضير إنجاز الإستبيــــــانالمطلب الثاني: 

 05 ................................................................... وتقييــــم نتــــائج الإستبيـــانالمطلب الثالث: عـــــــــرض 

 332 .....................................................................خلاصة الفصل: ........................

 330 ..........................................................................الخاتدة : ............................

 330 .........................................................قائمة المصادر والمراجع: ..............................

 323 ..................................................................................................قائمة الملاحق: 

 



 الــــــــالأشك فهــــرس

 الصفحة عنوان الشكل رقم الشكل

 11 العلاقة بين البيانات والدعلومات (1.1) 

 11 خصائص الدعلومات (1.1) 

 12 البنية التحتية لتكنولوجيا الدعلومات والاتصال (1.1) 

 Local Area Network 13الشبكة المحلية   (1.1) 

 Wide Area Network 11الشبكة الواسعة  (1.1) 

 Star Network 11 الشبكة النجمية (1.1) 

 Ring Network 11الشبكة الحلقية   (1.1) 

 Bus Network 11 الشبكة الخطية  (2.1) 

 11 الدخاطر الرئيسية في بيئة الدعلومات (3.1) 

 11 أنواع البنوك (1.1) 

 11 العوامل الدؤثرة على العميل البنكي (1.1) 

 11 العلاقة التبادلية بين البنك والعميل (1.1) 

 11 خريطة التوقعات الدتبادلة بين البنك والعميل (1.1) 

 11 نمـــــــــــوذج الرضــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــا                         (1.1) 

 11 الخارجيالذيكل التنظيمي لوكالة بنك الجزائر               (1.1) 

 21 توزيع أفراد العينة حسب الجنس          (1.1) 

 21 توزيع أفراد العينة حسب السن         (1.1) 

 22 توزيع أفراد العينة حسب الدستوى التعليمي (1.1) 

 23 توزيع أفراد العينة حسب الوظيفة (1.1) 

 33 1درجة موافقة الدستجوبين على العبارة  (1.1) 

 31 2درجة موافقة مستجوبين على العبارة  (1.1) 

 31 3درجة موافقة الدستجوبين على العبارة  (2.1) 



 

 

 

 

 

 

 31 4درجة موافقة الدستجوبين على العبارة  (3.1) 

 31 5درجة موافقة الدستجوبين على العبارة  (13.1) 

 31 6درجة موافقة الدستجوبين على العبارة  (11.1) 

 31 7الدستجوبين على العبارة درجة موافقة  (11.1) 

 31 8درجة موافقة الدستجوبين على العبارة   (11.1) 

 32 9درجة موافقة الدستجوبين على العبارة  (11.1) 

 33 11درجة موافقة الدستجوبين على العبارة  (11.1) 

 133 11درجة موافقة الدستجوبين على العبارة  (11.1) 

 131 12الدستجوبين على العبارة درجة موافقة  (11.1) 

 131 13درجة موافقة الدستجوبين على العبارة  (12.1) 

 131 14درجة موافقة الدستجوبين على العبارة  (13.1) 

 131 15درجة موافقة الدستجوبين على العبارة  (13.1) 

 131 16درجة موافقة الدستجوبين على العبارة  (11.1) 

 131 17الدستجوبين على العبارة درجة موافقة  (11.1) 

 131 18درجة موافقة الدستجوبين على العبارة  (11.1) 

 132 19درجة موافقة الدستجوبين على العبارة  (11.1) 

 133 13درجة موافقة الدستجوبين على العبارة  (11.1) 

 113 11درجة موافقة الدستجوبين على العبارة  (11.1) 



 

 داولـــجــــــرس الــــــــــفهـ

 الصفحة عنوان الجدول رقم الجدول

 11 فرق بين الانترنت والانترانت الاكسترانتــال (1.1) 

 BEA 12البنكية التي تشتمل عليهــــا وكـــــــالة  TICخدمــــــــات  (1.1) 

 13 خدمة البطاقات البنكية في الوكالة (1.1) 

 13 نظــــــــــــــــــام التسيـــــــــير في الوكـــــــــــــــــــــــــــــــــالةيوضح  (1.1)

 BEA 21تجهيزات تكنولوجيا الدعلومات والاتصال في الوكالة محل الدراسة  (1.1) 

 21 اس ليكارتـــــــــــيوضح درجة مقي (1.1) 

 21 الإستبياننتائج اختبار ألفا كرونباخ لقياس ثبات  (1.1) 

 21 ســـــــــــــــــــــــــــب الجنـــــــــــــــة حســــــــــــــــــــراد العينــــــــــــــــوزيع أفــــــــــــــت (1.1)

 21 نــــــــــة حسب الســـــــراد العينــــــــــع أفــــــــتوزي (2.1) 

 22 يالتعليم توزيع أفراد العينة حسب الدستوى (3.1) 

 23 وظيفةــــــــــــــــراد العينة حسب الـــــــــــــوزيع أفــــت (13.1)

 33 (1ارة )ــــــــــــن على العبـــــات الدستجوبيــــــــــــإجاب (11.1) 

 31 (2ارة )ـــــــــــين على العبــــــات الدستجوبـــــــــإجاب (11.1) 

 31 (3ارة )ــــــــــــات الدستجوبين على العبــــــــــــــإجاب (11.1) 

 31 (4ارة )ـــــــــــت الدستجوبيــــــن على العبـــــــاــإجاب (11.1) 

 31 (5ارة )ـــــــــــــات الدستجوبيــــــن على العبــــــــــــإجاب (11.1) 

 31 (6ارة)ـــــــــــالعبات الدستجوبين على ـــــــــــابـــإج (11.1) 

 31 (7ارة)ــــــــــات الدستجوبين على العبــــــإجاب (11.1) 

 31 (8ارة )ــــــــات الدستجوبين على العبــــــــابــــإج (12.1) 

 32 (9ارة )ــــــــــات الدستجوبين على العبــــــــابـــإج (13.1) 

 33 (11ارة )ـــــــــعلى العبات الدستجوبين ــــــــــإجاب (13.1) 

 133 (11ارة )ـــــــــن على العبــــــــات الدستجوبيــــــــإجاب (11.1) 

 131 (12ارة )ــــــــــات الدستجوبين على العبــــــــــــإجاب (11.1) 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 131 (13ارة )ـــــــــات الدستجوبين على العبــــــــــإجاب (11.1) 

 131 (14ارة )ـــــــــــات الدستجوبين على العبــــــــــــإجاب (11.1)

 131 (15ارة )ــــــــــات الدستجوبين على العبــــــــــــإجاب (11.1)

 131 (16ارة )ـــــــــــات الدستجوبين على العبـــــــــــــإجاب (11.1)

 131 (17)ارة ــــــــــابات الدستجوبين على العبــــــــــإج (11.1)

 131 (18ارة )ــــــــات الدستجوبين على العببــــــــــإجا (12.1)

 132 (13ارة )ــــــات الدستجوبين على العبــــــإجاب (13.1)

 133 (13ارة )ـــــات الدستجوبين على العبـــــإجاب (13.1)

 113 (11ارة )ـــــن على العبــــات الدستجوبيــــإجاب (11.1)

 111 الدتوسطات الحسابية والإنحرافات الدعيارية لعبارات الإستبيان (11.1)



 

 ـــــــقــــــــائمـــــة المــــــــلاحــــــق

 

 

 

 الصفحة قــــــملحــــــــــوان الـــــــــعن مـــــالرق
 121 انــــــــــــــــستبيقة الإـــــــــوثي (10)الملحق 



 المقدمة

 

 

 

 



 المقدمة
 

 أ‌ 

 المقدمة

يواجهههلقااع هههلي قالمهههليتحقيالم هههة ق هههايليغقاتهههقتق قيهههلقاانةهههقاغقاعتن هههليكيرقااةا  هههر قاو هههلقي نههه ق ههه ق ا هههةق
نلاحمهههرقااههههق هههتا ليقالمقااع ليعهههليغقرهههظاةاقالهههلي ةقاا ولمهههر قيااههههق   هههةق  هههلاق  ليلمتهههليق ق وجهههرقاان هههوعغقياان هههو اغ

الم وتهههليغقاانعهههةي ارققيإزااهههر ههه قااعاهههوكقق اان هههةقااسهههليارقالم هههةلمارقيالمليااهههرقيقااايااهههر ق ههه قيهههلا قاع هههلي قالمن ايهههاقمرهههوق
ياان لامار قبف لقاانةهقاغقااههق هتا ليقاعتن هليكقاا هليلمظ قي لهةاقا م ليلمسهرقالمفةيبهرق ه قتتهلقاات هولقاا ليلماهرقاا ه  ق

ققققققققققبعههههههههةيرقير  واوجاههههههههرق ليي ههههههههرق   تههههههههليق هههههههه قااسهههههههها ةتقع هههههههه قمخن هههههههه قا  ههههههههوا ققإ  لي اههههههههليغااهههههههههقرسههههههههن و قع هههههههه ق
لجظغقمخن ه قاات هولقإإقإعهليكتقغهاليسرقا هيارا الي ليقاهليقم  تهليق ه قااعها تققغاان ايليياان لي  ليقلهلي.قيلمواجترق ذ ق

ق.يإت اماليع  قالم ليلمسرقمح اليق

قققققققاانةههههههههقاغقااةياسههههههههرقياىلياههههههههرق قاانههههههههظاققع هههههههه قاا عههههههههلي ير ههههههههاقاان ههههههههو اغقاان  واوجاههههههههرقااسههههههههةي رق هههههههه ق
نمواقاتقاقان  واوجاليقالم  و ليغقياعر لي قاىاي ر قيبن اياق همانتليق غهت ققا يقتاعتن ليكي قااثقعةلمةقااس واغق

ا ههههنهاا تليق  نعههههةاق قاليلمههههرقااههههليعغقيااع ليعههههليغقاعتن ههههليكيرقيااهههههق هههه قبا تههههليقااع ههههلي قالم ههههة  قااههههثقر  ههههه ق
قر  واوجاليقالم  و ليغقياعر لي قكي اق لي ليق قزيليكتقااعا اغقاان ليلمسارقا ت ول.

امقر  واوجاهههليقالم  و هههليغقير نههه قالما سهههليغقالم هههةلمارقيليغهههرقيا هههلاقجتا هههرق عهههليجتليقاليجهههرق اههه قع هههنها
قققققققققققياعر ههههههههلي  قااههههههههثقا نمههههههههةقاات ههههههههولقا نملي ههههههههليقاتههههههههقاقبن  اهههههههه قاع ههههههههنفليكتق هههههههه ق اهههههههها قرع اههههههههليغقالم  و ههههههههليغ
ياعر هههلي  قير وي تهههليقب فهههليبتقعليااهههرقبةاهههرقابن هههلي قيههها ليغق  هههةلمارق سهههن اارقير هههويةق  هههلياا قرعهههامتليقاهههليقي فهههلق

إإقاا ماههلقباتههرقي ههتوارقييسههة قا  ههةقااههذيقينههوابمق ههرقالمن  تههليغقالم ليغههةتقا سههالياقامهها ليغقالم ههةلمارق هه قاات ههولق
ققققققققققاق قا ههههههلاقعم اليرههههههلقي  بلياههههههلق هههههه ق ليااههههههرقيالمن ايههههههاتقلمهن هههههه ق ههههههةاي قاا مههههههلابق هههههه ق ليااههههههر قي عهههههه قنمههههههواق  ههههههةك

ي هه ق  ن ههليغقيا اهرق اغقك جههرقعليااههرق هه قاان هو قاان  واههوجظق أقاما ههرقرنوته ق  لي ههليقع هه ق هها ق يهة  ق يق
)قاا مههلابقوقي ع هه ق سههنو ق هه قااةبههليقاايههل ق  ههلق  ههلي ق عههليجتلي.قققجوك ههليقي عاعتههليق اهه قإ ههتلي قمد هه قلمن عاتههلي

جةحقيا ليغقرنملي  قي ن  تليغقي ستليغقاا ملاب قيااهق ه قيلالههليقرسهن ارقاانهظاققلمهاتلاققليتاذاكق غت قا ا ليقع ا
قيا نتاافق ا قعاكق  تلاقياس ق بلي لا

 اليةــــالإشك

رت ههليقايهماههرقالمن ايههاتقان  واوجاههليقالم  و ههليغقياعر ههلي  قيازاههلي قااهههق لمةز ههليقر تاعلي ههليقع هه قإكا تقالما سههليغق
ق  ليلمقالإ  لياارقااهق  ليلجتليق قاانسليؤ قالجو ةيقاانليتح:الم ةلمارقاااوم قرلتةق
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 ؟على رضا العميل المصرفي التأثيرمدى مساهمة تطبيق تكنولوجيا المعلومات والاتصال في  ما

ةيقيلم ةي ق  ةحقمجموعرق  قاانسهليؤعغقاافةعاهرقرسهليعاقليلم ليلجرقي  الق ذ قالإ  لياارقير وي قإجلي ق 
ق قالإلمليمقاا اليغقاانسليؤ قااةياسظقالم ةيحقرنم لق :ق

 ليقلمع وكقبن  واوجاليقالم و ليغقياعر لي ؟قي ليق ظق  لاقي ليي تليقي ةر  ا لي؟  
 ق ليق ا قرعايمقااع لي قالم ة ق اا قيا ليغقر  واوجاليقالم  و ليغقياعر لي قاىاي ر؟
 ع  ق بليقاا ملابقييلملييتلا؟قاانظاقالم  و ليغقياعر لي قكي ق ققليان  واوجا لق 

 ات الدراسةــفرضي

ا  لاتههليق هه قإ هه لياارقااا ا ههرقياانسههليؤعغقاافةعاههرقااسههليبعرق قيبههرقمجموعههرق هه قاافةبههاليغق ههانلاقإاتههليغق
قغ نتليق يق فاتليق  قيلا قااسالي قاا ليمقلهذ قااا ا رقيرنم لق :

 مجموعرقا جت تقياا مجاليغقيتواعاقااتالي ليغقي ت ليغقااهةب ق  لقر  واوجاليقالم  و ليغقياعر لي ق
 ؛ياع نفليكتق  تليقيلم ق  سقع مارقي وبوعارقااهقرسنهامقات ليبق للاقالم  و ليغقيرعةا تلي

 الم نمههاتقع هه قر  واوجاههليقالم  و ههليغقياعر ههلي قيعههامقااع ههلي قالم ههة ق اهها قامهها ليغقالم ههةلمارق
 ؛اي راى

 ليقيهاكيقإإق بهليقمدهرسهتالقاا م اهليغقالم هةلمارق  و ليغقياعر لي قكي اقبلياةليق قر   قر  واوجاليقالم
 اا ملابقييلملييتلاقع قاما ليغقالمعا ر.

 ار الموضوعــمبررات اختي

قر وكق  تلياقاينالي قالموبو قإإ:قققققققق

 ق عمههلي قالم ههلي فقي ههليق لي ههظقالموبههو ق ههرقجتا ههرقاانه ههذقالمنتههر قإ ق ههوقين ههة قإإقالجايههاق 
 ؛يةرت قبهليق  قرع اليغ قيبليانليتحقلمتوقيايلق قمجلي قاتن ليكيليغقاات ول

 ااةستههههرق قالإجههههلا قع هههه قاان  واوجاههههليقالم ههههةلمارقيتهههها  ليقع هههه ق عاهههه قاا  ههههقق هههه قالم ههههليلمرقا ت ههههولق
 ؛ياا ملاب

 لي .ااةسترق قيبرقاات ولقاان لي يرقالج ايةيرق قمجلي قر  واوجاليقالم  و ليغقيقاعر  



 المقدمة
 

 ج‌ 

 اـــدراسة وأهميتهــأهداف ال

ق س  ق  قيلا ق ذ قااا ا رقإإ:

 ققإبهههههةازقااهههههاي قااهههههذيقر  تهههههلقر  واوجاهههههليقالم  و هههههليغقياعر هههههلي قالمسهههههنها رق قاات هههههولق ههههه قيهههههلا قيههههها لي ليق
 ؛المعا ر قيتاليمقاا ملابقيلمعليقاذاكقبليلمعلي  رقبينقيا ليغقجمارقاات ولقعينالي ق ليقي لي تتلاق

 أقيعا ههلق هه قإ ههتلي ليغقلمامههليقعههذقااع ههلي قاجههلا قالمتنمههينق ق اههااأقاات ههولقبظهماههرقالموبههو  قي ههليقم هه ق 
 سواب.ااالم ة قيالمليتحقع  قااق

قيي نسظقالموبو ق همارقبلياةرق لةاقلمليقي ظ:

 عههامقيجههوكقك ا ههليغق ااا اههرقاليلماههرقا نمههةقبن  واوجاههليقالم  و ههليغقياعر ههلي قيعلاتنتههليقبن ههويةقالما سههليغق
 ؛لم ةلمارق قالج ايةا
 انفليع اهههرق هههرقالمسهههن ااغقيعهههامقاع نلهههلي قياياع هههنمةا يرققجهههليبغق هههذ قااا ا هههرقا ليبهههرقكعهههوتقإإقاان هههوية

 هوقجايها قان عاه ققا ن ةفقع  ق نهليي قازيهةي قانع اها لي قيإنمهليقااسه ظقإإقااةيهليكتققياان هةفقع ه قاهلق هلي
 ياع نمةا يرق قرساقق عمليلهلي.ا  تعارقيااتعليبق

 ابقةــات الســـالدراس

 ك ا هههرقمحمهههاقيهههايقب  هههواأقاقر  واوجاهههليقالم  و هههليغقياعر هههلي قيكي  هههليق ق هههايثقاما هههرقالم هههةلماراق  هههليارق
 ق ههالمةقإإقرسهه ا قااعههوبقع هه قواههلي قر  واوجاههليقالم  و ههليغقياعر ههلي ق7002 ليجسههنق قجلي  ههرقاات اههات ق

عاهالاقاع لي هليغقاىاي هرقان هايثقامها ليغقع  قاعتن ليكقب فرقعلي ر قياا لليمقلم ة قب فرقيليغهرق هرقر
قاات  اهههر قااهههثقتهههليمقااتلياهههثق قك ا هههنلقب م اهههرق سههه قا ليلمهههرقر هههو اغقالم لو هههرقالم هههةلمارقالج ايةيهههرقبعههه لق
عهههليم قااهههثق  هههلقلمقيههها  قعا هههرقمحهههاكتقياهههليأق اهههكقب ةيعهههرقيغهههفار قييةجهههةقااا ا هههرقب هههاتقا هههن نليجليغق

  همتلي:
 قا نعههلي قير عهها قامهها ليغقالمن ههاكتقااهههقرنا تههليقالما سههليغقر  هه قاع ي ههةقيااعههت ليغقكي اقاتههقاق 

الم ةلمارقا ملايتلي قير زق همانتليق  قيلا قرع هاذقاان هلياا قيإرلياهرقلمهةيقجايهاتقع نعهلي قيها ليغق
  اغقجوكتقعلياار.

 



 المقدمة
 

 د‌ 

 المنهج والأدوات المستخدمة في الدراسة  

تخ هههلقا  هههليقا هههنهاامقالم هههلي  قالمن هههاكتق قاات هههو قاعتن هههليكيرقب هههفرقق اا ا هههرق وبهههو قاات هههث
قماههرق جه ابقاات ههثقان هوي قااعليعههاتقاا لةيهرقالمسههنعليتق هه يههنلاق ق أا  لي ه قاا لههةيقا رظي هليققرتسههتليا لمعلي هر ق
ااوغههفظق  لي ههتليقانعةيهةقاىعههليي قياان ةيهه قاهن هه قالمفههلي الاق اغقاا هه رققا  هه واالمةاجههر قيي نهه ققمخن ه ق

ققققلمليعنمهههها ليقع هههه ق هههه ت قك ا ههههرق  ههههليق قالجلي هههه قاان تاعههههظليلموبههههو  قي ههههذاقين لي هههه ق ههههرقجتا ههههرقالموبههههو  قب
ااههذيقي نمههاقااا ا ههرقاان تاعاههر قبةاههرق  اههلقياتههرقا ههنهاامقق-ك ا ههرقالياههرقب ههكقالج ايههةقامههلي جظق-اىلياههر

ر  واوجاههههليقالم  و ههههليغقياعر ههههلي ق قالما سههههرقالم ههههةلمارقالمهنههههلي تقيا ههههنهلايقاا نههههليي قااهههههقتخههههامق سههههةا ق
قاات ث.

 هه ق ههذاقاات ههثقع هه ق  ههليقلمامههليقعههذق كياغقاات ههثقيااا ا ههرقلمعههاقاعنمهها ليق قالجلي هه قاا لههةيق
يااهلاغقبليلإبهليلمرقإإقالم نعاهليغ ق  هليقعه قالمس قالم نبيقاموعرقالمةاجرقالمن وعرق ليقبينقاا نه قيقااة هلييلق

 كياغقااا ا رقالمااا ارقلمنمةقبليعنمليكق كاتقجمرقااتالي ليغق  قيلا قاع هنتاليأقيالمعليب هرقياان  اهلقامهليق هظق
قق وب رق قااف لقاا لياث.ق

    دراسةات الـــصعوب  

قامذليزق ذ قااا ا رق ذاةق  ق همتلي:ياجتن ليقمجموعرق  قاا  وبليغقيلا ق

 ت رقالمةاجرقبع لقاتققيااهقرهةب قبهينق نةهقيقااا ا هرقيالمنم  هرق قر  واوجاهليقالم  و هليغقياعر هلي قي بهليق
 اا ملاب قيعليكتق ليقي وأق ب ق وبو قر  واوجاليقالم  و ليغقياعر لي قبجوكتقاما ر.

 ااعةي يرقلهذ قااا ا رقا رق ةيرقالم  و ليغ.قغر لييأقب كقالج ايةقاملي جظق قإع ليبقااتالي ليعامق 
 ا رقا عةليع لاقالمت ار.قعامق سليهمرق لمةاكقاا ا رق قالإجليبرقع  ق  ئ رقاع نتاليأ 

 دراسةـــمحتوى ال  

قق عا ههرقيالااههرقلم ههو ققإإالم ةياههرقياانسههليؤعغقاافةعاههرقااههوا كتق قرعسههالاقااا ا ههرققالإ هه لياارقإإبههلياةجو ق
و ههليغق  اا لههةيقان  واوجاههليقالمقالإجههلي يقيلي ههر قر ليياههةقالمعا ههرقاا ههةحقاا ههليمقا موبههو  ق  ههليقااف ههلقا ي قجههليبقلماههلق

ققققااعههههههت ليغققي يعههههههلياههههههليق قن  واوجبهههههههذ قااالمن  عههههههرققلاالمفههههههلي اياعر ههههههلي  قااههههههثق قاان ههههههة قلماههههههلقإإقمجموعههههههرق هههههه ق
قالم  و ليتيقيالجةايلاقالمن  عرقبل.قا   قإإقبليلإبليلمرالم  و ليرار ق
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قإإقي اههكق هه قيههلا قاان ههة يعملايتههلي ققالم ههةلمار وبههو قالما سههليغققااف ههلقاا ههليذقااههذيقر ههليي قيههظتيثمق
بليا سهترقلههذ ققا  هلا قبليلإبهليلمرقإإقاا مهلابقبليعنتهلي  قااعهة رقييلييفتهليقإإالما سليغقالم ةلمارقي  واعتليقياذاكقق عظت

قا يقت.

ااف ههههلقاا لياههههثقإإقااا ا ههههرقالمااا اههههرقان  واوجاههههليقالم  و ههههليغقياعر ههههلي ق قاانههههظاققع هههه قق ههههذاقير ةت ههههليق 
ق.ي اكق  قيلا قااوتوفقع  قياترق ذ قاان  واوجاليق قالما سرقالم ةلماراا ملابق

اات هههثقااههههقرعهههم ق  هههلاق نهههليي قااف هههو قاا لةيهههرقي  هههلاقاا نهههليي قاان تاعاهههرق هههرققلي هههرإإقيقا يهههق هههلق قا 
 فاتههلي ق نتوعههرقبجم ههرق هه قاانوغههاليغقياعتيااههليغ قبةاههرقالمسههليهمرق قإاههةابقك ا ههرقق ياانظااههاقع هه قغهه رقاافةبههاليغق

ا م يهاقاههقم ه ق أقرهالمرقبلياتهليا ينقاان  واوجاليق قاا ملقالم ة قالج ايةي قي يهقاقاتهياحقولمهلي قاات هثقالمسهنعت ارقا
ق  قاات و قاا  مار.

ق
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 انفصم الأول
تكنونوجيا المعهومات 

 والاتصال
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 :د ــتمهي

تعيش البشرية اليوـ في وقتنا الحاضر عػالد تتيرػتَع عػالد افتكػير  عػتَا عنػا  ػاف تػه قبػ  انػو عػالد ت نولو يػا 
الدعكوتػػػات والاتتػػػالات الدتالتػػػة والعالماػػػةع العػػػالد الػػػ ا يتوػػػو لضػػػو الت ػػػتلبت الدعكوتاتيػػػة ولضػػػو  ػػػب ات الاتتػػػاؿ 

رة الأرضػػية  ك،ػػاع طػػالت ور الحاكػػ  في ت نولو يػػا البعيػلة الدػػلتع تاػػلـ الدعكوتػػات وتتػػي  الاتتػػالات عػػ   ػػ   ال ػػ
الدعكوتػػات والاتتػػالات وت بياا ػػا في المػػالات الدتتكعػػة يعتػػ  لىػػد تػػا  يػػا العاػػوض الأفػػتَة تػػه الاػػرف الداضػػ  و لايػػة 

لتحػػاـ ت نولو يػػا الدعكوتػػات تػػج ت نولو يػػا الاتتػػاؿ و ػػ كتا ابذاىػػات عاتػػة تن،ػػا إالاػػرف ايليػػل وملػػلا تػػه فػػلبؿ 
 .ااج تانيات الاتتاؿ والابذاه لضو فكق  ب ة  ونية للبتتالات عه  علاتت

الدعكوتػػات والاتتػػاؿ وتػػا  الىػػد الدعػػاىيد الأ ا ػػية الدتعكاػػة  ت نولو يػػ  ػػوؼ نتنػػاوؿ في ىػػ ا العتػػ وعكيػػو 
ولنػػا  ياىػػا تػػه فتػػالم ع  نػػا تنػػاوؿ لييػػا ت نولو يػػا الشػػب ات لدػػا لذػػا تػػه لنػػواع ول ػػاط تتعػػلضةع وفي الأفػػتَ تنا

 الدتاطر والت،ليلات التي بريط  بيئة الدعكوتات ولييا الدت كبات والو الم  التي تتل ته ى ه الدتاطر.
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 تكنولوجيا المعلومات والاتصال :الأولالمبحث 

كت يػػػػير والتعاتػػػػ  تػػػػج ل تلكنؤ سػػػػاالذاتػػػػة الدتا ػػػػة  الأضواتتعتػػػػ  ت نولو يػػػػا الدعكوتػػػػات والاتتػػػػاؿ ا ػػػػل 
نكية التعاتػ  تػج ىػ ه الت نولو يػا ي وف عكى تعرطة  يلة في ع لفعكى الدلير الحليث  نتت  لكارار  لاالتيرتَع ل ل

 ايوانب الدتعكاة به ه الت نولو يا. لأىدالت رؽ الة ل ا  نحاوؿ في ى ا الدبحث طع  و  و يعية عنك،ا   رياة  عؤة

 والاتصالالمعلومات : مفاهيم عامة حول التكنولوجيا، الأولالمطلب 

الدت كحات مات  لىدقب  الت رؽ والخوض في ت نولو يا الدعكوتات والاتتاؿ  نحاوؿ التعرؼ عكى  
رغد تلف   عي،ا  بعض. وعكيو  نت رؽ ل   ته   لتتناوؿ    تت ك  عكى  التكة  الدوضوع, ومللا 

 التالية: الت نولو يا والدعكوتات, الاتتاؿ. الدت كحات

 ولوجياـــاهية التكنـــ: مالأولفرع ـــــال

تع،وت،ا  ولكب   و تى الح وتات  نات والدؤ سات ظلكنن الأضوات ثتعت  الت نولو يا ته ا ل 
تساهمة و  رياة تبا رة في  ناء لرتنج  ليل ين وا عكى  الأ عر الأضاةالمتنعات, ط،  تعت   ـترتبط  ت ور وتال

عاىيد الدتعكاة  الت نولو يا و  ا لستكير التعاريير لذا ثم نعرج وتانيات  ليلة, وفي ى ا اياء  نتناوؿ الد ل اليب
 .لهميت،ا إلذ الأفتَوفي  لنواع،ا لىدعكى 

 مفهوم التكنولوجيا  أولا:

لذا تعاني  عتَة وتعاىيد  لكب  يوعا وا تتلاتا في عترنا والتي  الألعاظ ل عرتعل الت نولو يا ته  
تااؿ اليرنوض  انو إلالذ ا الدت ك   لع يتير التي يلستكعة وتتناقية  سب تستتلـ الكعظ, طال تعلضت التعار 

 تينونو. لوطال عتَ يستتلتونو ضوف العناية لتحليل تعناه  عفي  عض الأ يافيشو و 

اليونانية التي تت وف ته  إلذ( Technology) كنة الت نولو يا  طنه النا ية الكيروية ير ج لك 
الدن،ج. ل ا ت وف   كنة لو العكد  لا( Logosتعتٍ التشيري  التناع , والعاني)  (Techno) تا عتُ وهما

  1وا لة ى  عكد التشيري  التناع 

 
                                                           

 .17صع 2015ضار كعاء لكنشر والتوزيج, عناف,  ع, ال بعة الأولذمفاهيم معاصرة في الإدارة الإستراتيجية ونظرية المنظمةل رـ لزسه اليا را, إيناس ناكر ع كو الدو وا,  1
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الكيرػػة التانيػػة, والعكػػد الت بياػػ  وال رياػػة العنيػػة لكتحايػػق   أنهػػا( الت نولو يػػا  Websterويعػػرؼ الدعوػػد )
 لتػاىػو ضػرورا لدعيشػة النػاس ورطػاىيت،د.  غرض عنك , طيلب عه  ونها لرنوعة الو الم  الدستتلتة لتػوطتَ  ػ  تػا

 1طرياة لالصاز غرض تنشوض. لوطرياة تعاية التعاكي  العنية  لو ل كوب  أنهاالتانية  نا يورضىا الدعود ماتو 

توضػػوعات العااطػػة الداضيػػة, وىػػ  " ضرا ػػة لكو ػػالم  العنيػػة الػػتي تشػػتن  عكػػى  ػػ    أنهػػا وىنػػاؾ تػػه يعرط،ػػا
 2.تاضية لتوريالتو العالد ال بيع  ته  لا تتينه    تال ل

   تتحويػػ  الدػػلفلبالأعنػػاؿ الدسػػتتلتة لو  هوالد ػػالم" العنكيػػات والتانيػػات  لنهػػاعكػػى  لييػػا نػػا ت تعريع،ػػا 
 3.الدتر ات )الدنتوات والخلتات ( إلذ( الأط ار) الدواض والدعكوتات, 

 التكنولوجيا  أنواع ثانيا:

 4تن،ا تايك : لو وعلة  ل اسالت نولو يا عكى يتد تتنيير  

 لصل ىناؾ: درجة التحكم أساسعلى  .1
ف أوتتنيػا  ػوى  الت نولو يا الشالمعة والػتي بستك ،ػا الدؤ سػات التػناعية : الأساسيةالتكنولوجيا  - أ

 .ضر ة التح د طي،ا  بتَة  لا
علض لزػلوض تػه  لووى  ع س النوع السا ق,  يث بستك ،ا تؤ سة وا لة : التمايزتكنولوجيا  - ب

 ناعية, وى  الت نولو يا التي بسياىا عه  اية تناطسي،ا تبا رة.الدؤ سات الت
 وىناؾ موضوعها: أساسعلى  .2

 .الن،الم  والد ونة لوالدنتج  لا, الأك وى  الت نولو يا المحتواة والدتيننة في تكنولوجيا المنتج:  - أ
 عنكيات التً يب  و وى  تكلا الدستتلتة ضنه عنكيات التنج: الإنتاج أسلوبتكنولوجيا  - ب
وىػػ  الدسػػتتلتة في تعايػػة تشػػا   التنظػػيد, وتسػػيتَ تػػلطاات الدػػوارض, وتػػه تكنولوجيــا التيــيير:  - ت
 )نيد ضعد الارارات, نيد ضعد الدلريتُ...(  ال اتج والت بياات التسيتَية لتعكت،ا

                                                           
 .22ص ,2007 ر الدن،اج لكنشر والتوزيج, عناف,ضا ع, ال بعة الأولذإدارة التكنولوجيا مفاهيم ومداخل تقنيات تطبيقات عمليةغساف قا د ضاوض اللبت ,  1
 .17ص  2002لكبحث والتًبصة,  اتعة الدنتورا, قسن ينة, الاتتاؿ و , لس  عكد الا تناع التكنولوجيا الميتوردةعك  غربي,  ينة ناار,  2
 .14, ص 2009ضار الع ر اياتع , الإ  نلرية,  عولذالأ بعة ال, إدارة تكنولوجيا المعلوماتلزنل التتَفي,  3
  التسػػيتَ في عكػػوـ التسػػيتَ, كية العكػػوـ الاقتتػػاضية وعكػػوـ ر ػػالة تا سػػتتَ, تكنولوجيــا المعلومــات والاتصــالات وت ثيرهــا علــى تحيــيص الأدال الاستصــاد  للم سيــةلدػػتُ عكػػوط ,  4

 .11ع09ص ص  ,2003/2004 اتعة اياالمر, 
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تتػػنيد بدسػػاعلة الوىػػ  الػػتي تسػػتتلـ في نشػػ ات التتػػنيد في الدؤ سػػة,  تكنولوجيــا التصــميم:  - ث
 .الحا وب
وناك،ػا,   وىػ  الػتي تسػتتلـ في تعايػة الدعكوتػات والدع يػات تكنولوجيا المعلومات والاتصالات: - ج

الدتيرػػػتَات الد،نػػػة في  إ ػػػلت ا ػػػتنرار نظػػػرا لػػػلور الػػػ ا تكعبػػػو في عنكيػػػة التسػػػيتَ وىػػػ   لهميت،ػػػا نػػػا تتاايػػػل 
  تنا ى ه.اضر 
 على أساس محل استخدامها: .3

: وت ػػػوف ضر ػػػة الػػػتح د طي،ػػػا مات تسػػػتوت عػػػاؿ تػػػه تكنولوجيـــا ميـــتخدمة داخـــل الم سيـــة - أ
  عه المحيط الخار  ال عاءة الخ ة و عيك،ا ت وف الدؤ سة تستاكة 

     : وعػػلـ تػػوطر ىػػ ه الت نولو يػػا ضافػػ  الدؤ سػػة لأ ػػباب تكنولوجيــا ميــتخدمة خــارج الم سيــة - ب
 . لو لفرت عيجعك،ا ترتبط  التبعية لكنحيط الخار   ته تورضا لو تالت  ترافي  ا تيرلبلذا

 على أساس كثافة رأس المال : .4
: وىػػػ  تكػػػلا الػػػتي تػػػؤضا إلذ بزعػػػيض نسػػػبة رلس تػػػاؿ الو ػػػلة تػػػه  التكنولوجيـــا المكثفـــة للعمـــل - أ

الإنتاجع طينا يت كب زياضة في علض و لات العن  اللبزتة لإنتاج تكلا الو ػلة ع و عيػ  ت بيا،ػا في الػلوؿ 
 . مات ال عاطة الس انية والعاتَة الدوارض ورؤوس الأتواؿ

س الدػاؿ الػلبزـ لإنتػاج و ػلة تػه الإنتػاج : وى  الػتي تايػل تػه رل التكنولوجيا المكثفة لرأس المال - ب
 تاا   بزعيض و لة عن ع وى  تتنا ب في اليرالب تج اللوؿ التي تتوطر عكى رؤوس لتواؿ  بتَة.

لػ للا  ى  ت نولو يا يتيرتَ طي،ا تعات  رلس الداؿ والعنػ   نسػبة  وا ػلةع التكنولوجيا المحايدة : - ت
 .وا لة طإنها تباى عكى الدعات  في لغكب الأ ياف  نسبة

 على أساس درجة التعقيد: .5
: وىػػػػ  الت نولو يػػػػا  ػػػػليلة التعايػػػػلع والػػػػتي تػػػػه التػػػػعب عكػػػػى التكنولوجيــــا اات الدرجــــة العاليــــة - أ

 .الدؤ سات الوطنية في اللوؿ الناتية برايق ا تيرلبلذا إلا   كب الدعونة ته كا ب ال اءة

وىػػ  لقػػ  تعايػػلا تػػه  ػػا ات،اع و  ػػه لكعنيػػتُ والدتتتػػتُ المحكيػػتُ في الػػلوؿ  التكنولوجيــا العاديــة : - ب
الناتيػػػة ا ػػػتيعابها للا لنهػػػا تتنيػػػا لييػػػا  يػػػتاتة ت ػػػاليير الا ػػػتعنارع والتػػػعو ات الػػػتي تتػػػاضؼ الػػػلوؿ 

 الناتية في الحتوؿ عكى  راء ا تج الدعرطة العنية.
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 اـــوجيــولـــار التكنــــــــثالثا :آث

: ىنػػاؾ العليػػل تػػه العوالمػػل والداايػػا ايوىريػػة تػػه ا ػػتتلاـ الت نولو يػػا ايليػػلةع وتػػه ىػػ ه الايجابيــةالآثــار  .1
 1الداايا ول عرىا وضو ا تايك :

 ؛بزعيض الت اليير الدبا رة لكعن  والدواض الخاتة -
 ؛زياضة الدبيعات:  يث انو وفي ظ  ا تتلاـ ت نولو يا  ليلة وتتالتة طإف الدبيعات  تايل -
ايوضة: و نعاؿ لصل انو فلبؿ ا تتلاـ الت نولو يا ال بية ايليلة   ػه تشػتي  الأتػراض  برستُ -

 ؛الاكبية والباطنية وغتَىا
وفي لرػػاؿ التتػػنيج طػػإف ا ػػتتلاـ امليػػات في تناولػػة الدػػواض الخاتػػة لضت إلذ بزعػػيض الأف ػػار البشػػرية  -

 .يعة و التالر بزعيض ت اليير الإنتاجوبرستُ الدنتجع  نا لكبحت لوقات تسكيد الدنتوات لكعنلبء  ر 
برسػػتُ الظػػروؼ:  ا ػػتتلاـ الت نولو يػػا الدتالتػػة في الاتتػػالاتع لضت إلذ  ػػرعة الاتتػػاؿ وتاريػػب  -

الدسػػػاطات وبزعػػػيض  وػػػد اليوضػػػاء والتشػػػويش في الذػػػاتير والد الدػػػات و ػػػرعة الحتػػػوؿ عكػػػى الدعكوتػػػة تػػػه 
 فلبؿ  ب ة الانتًنت.

 2: الآثار اليلبية .2
قػلتت الت نولو يػا فػلتات عظينػة لكبشػرية إلا لف و وضىػا لد  كػو تػه امبػار السػكبية عكػى ىػ ا التػػعيل 

 لو ماؾ وته  تُ ىاتو امبار تايك : 
 ؛ارتعاع ت اليير الا تعنارات في الت نولو يا الدتالتةع فاكة تكلا الدشروعات الت نولو ية الدعالة -
 ؛ت كعة إلذ لر،وضات  بتَة والتلقيق والدعاينة والافتبار والتوريببرتاج الدشروعات الت نولو ية العالية ال -
 ؛لساطر علـ تشيري  املات والدعلات طوؿ الوقتع لا و وض طاقة ت نولو ية طالمية لو عاطكة -
 ؛ا تنرار التعاوت الا تناع  والدعرفي   تُ الناسع  واء ضاف  اللولة الوا لة لو  تُ اللوؿ -
 ؛ت  النظد يكحق بهد تشا   كحية وتوترات نعسيةالعن  لساعات طويكة لدستتل -
  ه لف يتد نشر تعكوتات غتَ قانونيةع لو انت،اؾ  اوؽ الدك يػة الع ريػة  ا ػتتلاـ نظػد الدعكوتػات تعػ   -

 ؛الانتًنت لو الاتتاؿ ...الخ

                                                           
 .22 عك  غربيع  ينة ناارع تر ج  بق م رهع ص 1
  2010ريةع العراؽع العلض العانيع  اتعة الدستنتع لركة الارقاء لكبحوث واللرا ات الإنسانيةع أثر مخاطر استخدام التكنولوجيا في جودة عمل المدسق الخارجي ر ة ايوىرع  2

 .22ص 
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  يوا و الدلراء تشا   افتًاؽ الحناية وعلـ الالرة عكى السي رة عكي،ا. -

 يا:رابعا :أهمية التكنولوج

تعتنػل عكػى علبقا ػا تػج العػالد الخػػار     البنػوؾطي،ػا ملػلا لف لكػبحت بصيػج الدؤ سػات الإقتتػاضية اليػوـ وبدػا 
 1 كو  وا  ة الدعكوتاتية  واء  اف مللا :

 الدؤ سة إلذ تؤ سة لفرت (Business To Business )( لا لعناؿ إلذ لعناؿB To B. ) 
  : ته الدؤ سة إلذ العني(Business To Consumer ( نا ىو توضوع ضرا ػتنا )B To C) .

 وت ورت ى ه الت نولو يا نتيوة ت ور التوارة الإل تًونية .
                   إضػػػػػػػػػػػػػػاطة إلذ و ػػػػػػػػػػػػػػوض ت نولو يػػػػػػػػػػػػػػا تػػػػػػػػػػػػػػه الدؤ سػػػػػػػػػػػػػػة إلذ الإضارات الأفػػػػػػػػػػػػػػرت  اليػػػػػػػػػػػػػػرالمب تػػػػػػػػػػػػػػعلب

 (.Business To Administrions)( B To Aوتعرؼ  ػػػػػ )

 2 اليرة  واء لكنؤ سة لو العرض لو المتنج    :لكت نولو يا لهمية 

 ؛تنن  قلرات الدؤ سة  واء  انت إنتا ية لو تالية لو غتَىا -
 ؛   تش لبت الإنساف الدعالة والدتلافكة التي تش   الإطار الحياتي للئنساف -
 ؛رطج إنتا ية العن  وزياضة الدبيعات  النسبة لكنؤ سات -
   ؛ارةالن،وض  المتنج لضو الرقػ  والحي -
  ؛تساعل عكى برايق الدياة التناطسية و  ا المحاطظة عكى البااء والا تنرارية -
 ؛تػوطر  ػ  اي،ل والت ػػاليير -
 ؛تاكي  ال عتَ ته الوقت اللبزـ لالصاز العنكيات والد،اـ -
  ؛توطر الدعكوتات التي برتا ،ا الدؤ سة  ش   تنظد و ريج -
 .والتح د في الدناطسةتأقكد الدؤ سات تج البيئة الخار ية  -

 

 

                                                           
 P 05 ,2006 ,paris dunod, ,Tout Sur Les Système d'information,pillou François  jeam 1  

 .41غساف قا د ضاوض اللبت ع تر ج  بق م رهع ص  2
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 اتـــــــــاني: المعلومـــفرع الثــــال

تعتػػػ  الدعكوتػػػات ىػػػ  العتػػػب المحػػػرؾ ل ػػػ  لنػػػواع الاػػػرارات الدتتػػػ ة في لا تؤ سػػػةع لػػػ للا  ػػػنحاوؿ تػػػه 
 فلبؿ ى ا اياء لف نتناوؿ لرنوعة ته الدعاىيد الدتعكاة  الدعكوتات لكوكوؿ إلذ الع،د اييل لذ ا الدت ك .

 ات ــا بالبيانــومات وعلاستهـــاهية المعلــــ: مأولا 
 كػط ال عػتَ تنػػا  ػتُ تع،ػػوـ  ػ  تػػه البيانػات والدعكوتػػات لػ للا تػػه الد،ػد لف نوضػػ   ػ  تع،ػػوـ 

 .عكى  لا تج تبياف  يعية بروؿ البيانات إلذ تعكوتات

لرقػاـ لو  ػروؼ لو ( ى  عبارة عػه بصيػج الحاػالمق لو الر ػالم  والدشػاىلات في كػورة DATA):البيانات .1
رتػػوز غالبػػا تػػا ت ػػوف غػػتَ ترتبػػة لو غػػتَ  يػػلة للب ػػتتلاـ لا لد يػػتد تعايػػة لذػػاع وىػػ  تعػػتٍ الدػػواض الأوليػػة 

 1لتناعة الدعكوتات.
وياتل  البيانات لييا  ػ  الدع يػات اليرػتَ تنظنػة  النتػالمج الإ تػالمية ونتػالمج الا ػت لبعات والتنبػؤات   

 2.ضافكية  انت لـ فار ية وى  بسع  لييا الداضة الخاـ لكنعكوتاتالمنعة ته الدتاضر الدتتكعة 
إمف ط،لؼ البيانات ىو الإعلبـ عه  االمق تو وضة و التالر ط،  ليست لذا قينػة طعكيػة إلا  عػل        

 لف تتحوؿ إلذ تعكوتات. 
( ىػػػ   يانػػػات ت تتػػػػنيع،ا وتنظين،ػػػا وتعايت،ػػػا  شػػػ   يسػػػػن  INFORMATION:) المعلومـــات .2

 3 ا تتلات،ا والا تعاضة تن،اع و التالر طالدعكوتات لذا تعتٌ وتؤبر في رضوض لطعاؿ و كوؾ ته يستابك،ا.
و عبػػارة لفػػرت ىػػ  "  يانػػات فيػػعت لكنعايػػة والتحكيػػ  والتعسػػتَع بهػػلؼ ا ػػتتراج الداارنػػات 

 4والدؤ رات والعلبقات التي تر ط الحاالمق والأط ار والظواىر تج  عي،ا البعض.
 
 
 

 

                                                           
 .75ص  ,2010ضار الراية لكنشر والتوزيج, عناف,  ع, ال بعة الأولذإدارة المعلومات والمعرفةعلبء طرج ال اىر,  1
 .174 , ص2008 عنافع ضار الخكلونية لكنشر والتوزيج, ع, ال بعة الأولذالوجيز في استصاد م سيةغوؿ طر ات,  2
 .43, ص 2007ضار الع ر اياتع , الإ  نلرية,  ع, ال بعة الأولذنظم المعلومات الإداريةابضل طوزا تولوفية,  3
 .46, ص2010 عنافع , ال بعة العالعة, ضار الحاتل لكنشر والتوزيج,نظم المعلومات الإداريةطايا بصعة النوار,  4
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 ( العلاسة بيص البيانات والمعلومات1.1الشكل رسم )

 

 

 

 

 
 

. 

  تترؼع 6لبضل طوزا تكوفيةع تر ج  بق م رهع ص المصدر:                 

العلبقة  تُ البيانات والدعكوتة ى  نعس،ا تكػلا الػتي لصػلىا في الدػاضة الخػاـ والدنػتج الن،ػالم ع  يػث لف  
نظػػد الدعكوتػػات تعنػػ  عكػػى تشػػيري  البيانػػات وإعػػلاضىا وبرويك،ػػا تػػه كػػورة لا ي نػػه ا ػػتتلات،ا إلذ كػػورة   ػػه 

 ا تتلات،ا. 

لا غػتٌ عن،ػا وىػ  لف تػا يعػل تعكوتػة  النسػبة لعػرض  نا بذلر الإ ارة في الأفتَ إلذ  اياة ل ا ػية  
      تػػػػا في زتػػػػه تػػػػا قػػػػل ت ػػػػوف  يػػػػاف فػػػػاـ  النسػػػػبة لعػػػػرض فيفػػػػرع  ػػػػ   ػػػػتى لكشػػػػت  نعسػػػػو في توقػػػػير فيفػػػػر لو في زتػػػػه
فيفػػرع وعكيػػو ىنػػاؾ و ػػوض علبقػػة تااتنيػػة  ػػتُ البيانػػات والدعكوتػػات لشػػا لضت  الدتػػ كحتُ عػػاضة لف يسػػتتلتا لكتعبػػتَ 

 ا.عه  عي،نا ل يان

إف تػػػواطر الدعكوتػػػات في الوقػػػت الدنا ػػػب يػػػؤضا إلذ برايػػػق لرنوعػػػة تػػػه الد ا ػػػب نظػػػرا أهميـــة المعلومـــات: ثانيـــا: 
 1لأهميت،ا في  ياتنا الخاكة ولدؤ ساتنا ولرتنعاتناع  يث ت نه لهميت،ا في النااط التالية:

  ؛وكحتوى  ل اس لا قرار يتت ه    تسؤوؿ في توقعوع وتعتنل عكي،ا ضقة الارار 
 ؛برت  ر نا ىاتا في البناء الإضارا الدعاكر لأنها لضاة الر ط الأ ا ية  تُ ل ااء التنظيد 

                                                           
وعكوـ  والتوارية  كية العكوـ الاقتتاضية   ع, لطرو ة ض توراهأثر تكنولوجيا المعلومات والاتصالات الحديثة على التييير الاستراتيجي للم سيات الاستصادية كايلوـ كباح,  1

 .125, ص 2013 /2012اياالمرع  تسيتَ,  اتعة قسن ينة, 

  يانات فاـ

 اـ الدعكوتاتػػػنظ

 بذنيج

 تعاية

  ػػػػبركي

 رضػػػع

 ابزام الارار تعكوتات

  ػػػػػػػ 
 الدش كة

تش كة
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  تتوقػػػػػػير نوعيػػػػػػة الاػػػػػػرارات عكػػػػػػػى نوعيػػػػػػة الدعكوتػػػػػػات الدتتػػػػػػكة  الدشػػػػػػػ كة الد رو ػػػػػػة وعكػػػػػػى تػػػػػػلت كػػػػػػػلب ية            
 ؛ى ه الدعكوتات

  الدعكوتػػػػػػػات ضػػػػػػػرورية وت كو ػػػػػػػة لت ػػػػػػػوير قػػػػػػػرارات العػػػػػػػرض والمتنػػػػػػػج ولذػػػػػػػا ضور ل ا ػػػػػػػ  في لصػػػػػػػاح لا نشػػػػػػػاط              
 ؛لو لا تشروع

 ؛ضناف الارارات السكينة في بصيج الا اعات وعكى لستكير تستويات الدسؤولية 
 ؛العكن  في لستكير الدوضوعات والتتتتات الدعكوتات ضعاتة ل ا ية ته ضعنات البحث   
  ؛توطتَ  لالم  ول اليب  ليعة لح  الدش لبت العنية وافتيارات ت ع  الحل ته ى ه الدش لبت في الدستاب 
  ؛تساعل الدعكوتات في نا  الخ ات للآفريه وعكى الا تعاضة ته الدعرطة الدتا ة  العع 
   لزػػػور عنػػػ   ػػػ  الدعكوتػػات ىػػػ  ل ػػػاس عنكيػػػة الاتتػػػاؿ الإنسػػػاني في المتنػػػج   ػػػ  تسػػػتوياتوع و التػػػالر ط،ػػػ

 ؛تؤ ساتو الدتتكعة
  زيػػاضة تسػػتوت الدعرطػػة لػػلت الدسػػتعيليه تػػه الدعكوتػػاتع  يػػث تػػاوضه  تتػػور عاكػػ  عنػػل طػػرض لو لرنوعػػة تػػه

 الأطراض لو لرنوعة ته الأنش ة لو الأىلاؼ.

 لم .عكوتات بدونوعة عليلة ته الختاتتنيا الد :ثالثا: خصائص المعلومات

 1ن  ر تن،ا:

يعػػػػتٍ لف ت ػػػػوف الدعكوتػػػػات تنا ػػػػبة زتنيػػػػا لا ػػػػتتلاتات الدسػػػػتعيليه فػػػػلبؿ ضورة Timelyالتوسيــــ :  .1
تعايت،ػػا والحتػػوؿ عكي،ػػاع ولا يتحاػػق ملػػلا إلا  ا ػػتتلاـ الحا ػػب الال ػػتًوني الػػ ا   ػػه تػػه الحتػػوؿ عكػػى 

 .الدعكوتات اللقياة في الوقت الدنا ب
وتعػتٍ لف ت ػوف الدعكوتػات فاليػة تػه الأف ػاء التػرية الػتي ي ػوف  ػبب،ا  يانػات   Accuracy: الدسـة  .2

تعينػة لو الأف ػاء العنيػة النابذػة عػه الدعكوتػات غػتَ الدنا ػبة زتنيػاع و  ػه التعػرؼ عكػى تعػلؿ اللقػة عػه طريػػق 
 نسبة الدعكوتات التحيحة إلذ إبصالر الدعكوتات النابذة فلبؿ طتًة زتنية تعينة.

بدعػػتٌ لف ت ػػوف الدعكوتػػات تلبلمنػػة وتنا ػػبة ل كػػب الدسػػتعيل طػػإضارة لا تنظنػػة  relevance يةالصــلاح  .3
 ػػوؼ تشػػعر  الإ بػػاط عنػػلتا تتحاػػق لذػػا  عػػض الدعكوتػػات اللقياػػة في الوقػػت الدنا ػػب ول ن،ػػا غػػتَ تت اتكػػةع 

 لا ينات،ا  عض البنوض التي بذعك،ا غتَ كالحة لكتوك  إلذ قرارات تستنلة عكى ل ا ،ا. 

                                                           
0

 .16, ص 2008, ال بعة الأولذ, ضار ل اتة لكنشر والتوزيج, عناف, نظم المعلومات الإداريةطؤاض الشرابي,  
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: طنػػه الديػػ  تر يػػا وتكتػػي  الدعكوتػػات في  ػػلاوؿ ور ػػوتات  يانيػػة توضػػ  الابذاىػػات العاتػػة  التركيــز  .4
وتلؿ عكى البنوض التي   ه لف تعت   امة وغتَ تتعاة تج الابذاىات ال بيعية والدتوقعة وطاا لكت ػط الدوضػوعة 

 وتات الدعيلة و ط الدعكوتات اليرتَ تعيلة.لكنشاطات الدتتكعة التي تاوـ بها الدنظنةع ومللا بذنبا ليياع الدعك
وىػػػو يشػػػتَ إلذ اللر ػػػة الػػػتي يجػػػب لف ت ػػػوف طي،ػػػا الدعكوتػػػات فاليػػػة تػػػه اليرنػػػوضع  Clarity الوضـــو :  .5

 طالدعكوتات اليراتية يتعب الا تعاضة تن،ا.

 1:ػػػو  للا تتنيا  ػ

: وتعػتٍ ىػ ه الخاكػية عػلـ تيريػتَ الدعكوتػات بدػا يجعكػو تػؤبرا عكػى  free dom from bias عدم التحيـز .1
 الدستعيل لو تيريتَ الدعكوتات  تى تتواطق تج لىلاؼ لو رغبات الدستعيليه.

ياتػػػػػل  الدرونػػػػػة قا كيػػػػػة الدعكوتػػػػػات لت ييػػػػػير تكبيػػػػػة الا تيا ػػػػػات الدتتكعػػػػػة ينيػػػػػج  flexibility المرونـــــة .2
تلات،ا  وا ػػػ ة العليػػػل تػػػه الدسػػػتعيليه في ت بياػػػات تتعػػػلضة الدسػػػتعيليهع طالدعكوتػػػات الػػػتي   ػػػه ا ػػػت

 ت وف ل عر ترونة ته الدعكوتات التي   ه ا تتلات،ا في ت بيق وا ل.
وىػػو يشػػتَ إلذ طبيعػػة الدعكوتػػات الدنتوػػة تػػه نظػػاـ الدعكوتػػات وإت انيػػة  quantifiable القابليــة للقيــاس  .3

 كة في الننامج والحسا ات الرياضية.قيا ،ا في      ن ع  تى   ه الا تعاضة تن،ا فا
بدعتٌ لف تشبج الدعكوتات  ا ػة الإضارة إلذ الدعرطػة الػتي تسػاعل في ابزػام الاػرارات ولف تسػاعل في :  الدلالة .4

إضراؾ  ليل لداىية الأعناؿ التي تاوـ بهاع وته ثم طإنو لا يجب تتا عػة التاػارير الػتي  انػت مات ضلالػة في 
 ضلالة  اضرا. وقت تيى ولد يعل لذا لا

 الإضػػػاطة إلذ عػػػلـ ا توالم،ػػػا عكػػػى  –لا توباػػػة  –بدعػػػتٌ لف ت ػػػوف الدعكوتػػػات تؤ ػػػلة الدتػػػلر  الت كـــد:  .5
 لف اء تش لا في تتلرىا.

 
 
 
 
 

                                                           
 .109ص  ع2010ع ضار كعاء لكنشر والتوزيج, عناف ع, ال بعة الأولذاستصاد المعلوماتربح  تت عى العكياف,  1
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 وماتـــائص المعلــــ( خص1.1الشكل رسم )                          

 

 

 

 

 

 

 

   

 

 .111ربح  تت عى العكيافع تر ج  بق م رهع ص   المصدر:            

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 فتالم  الدعكوتات

 رونةػػػػالد

الاا كية 
 لكاياس

 ةػػلقػػػال

 التوقيت

 للالةػػػػػال

 التً يا

 لب يةػػػالت

 علـ التحيا

 أ لػػػػػالت
 لـ التحياػػػػع
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 الــــالفرع الثالث:الاتص

 الـــوم الاتصــــمفه :أولا   

لاػػل ظ،ػػرت تعريعػػات عليػػلة لدع،ػػوـ الاتتػػاؿ لا   ػػه  تػػرىا تػػه قبػػ   ػػا عتُ وتتتتتػػتُ تع ػػس  
 لهميتو وضوره في الحياة الإنسانية     وته  تُ ى ه التعريعات تايك :

الاتتػػػاؿ ليرويػػػا في الاػػػواتيس العر يػػػة  كنػػػة تشػػػتاة تػػػه تتػػػلر "وكػػػ " الػػػ ا يعػػػتٍ ل ا ػػػا التػػػكة و كػػػوغ  
( Communes( في الأكػػػ  اللبتيػػػتٍ تشػػػتاة تػػػه  كنػػػة )Communication)  لتػػػا  كنػػػة الاتتػػػاؿ  ع1اليرايػػػة

 2.ـ لو تشتًؾع ولذ ا ط،  ت وف قاعلة تشتً ة عاتةاوتعتٍ ع

يعرؼ الاتتاؿ  أنو " العنكية التي تػتد تػه فلبلذػا تبػاضؿ الدعكوتػات والػتي  Webster لتا  النسبة لااتوس 
وفي ى ا السػياؽ ت تعريػير  ع3ومللا  يررض إ لاث اللاطعية لو التأبتَ في السكوؾ تع،د ته قب   تتتُ لو ل عرع

 ته تر ػ  إلذ تسػتاب  تسػت،لؼ -تنبو  -الاتتاؿ لييا عكى لنو العنكية التي يتد ته فلبلذا إر اؿ ر الة تعينة 

 4.و ا تتلاـ ل عر ته ل كوب وته فلبؿ و الم  اتتالية لزلضة

ال رياة التي يتد ته فلبلذا ناػ  الدعكوتػات تػه  ػت  إلذ فيفػرع تػؤضا إلذ  إمف طالاتتاؿ ىو العنكية لو 
التعاىد  تُ ى يه الشتتتُ لو ل عرع و  للا يتب  لذ ه العنكية عناكر وت ونات وابذاه تسػتَ طيػو وابذػاه تسػعى 

 .إلذ براياو ولراؿ تعن  طيو ويؤبر طي،ا

 ثانيا: خصائص الاتصال

نػػػو يسػػػتنر تػػػج ا ػػػتنرار الحيػػػاة ولأنػػػو  ا ػػػة نعسػػػية وا تناعيػػػة لا غػػػتٌ للئنسػػػاف عػػػه الاتتػػػاؿ لأ  
 5ل ا يةع و  ه تكتي  فتالم  الاتتاؿ في امتي:

 ؛لكيرة لىد ل  اؿ التعاع  والاتتاؿا .1
 ؛الاتتاؿ يلض لنا ىوية و تتية امفريه ال يه  نتت  بهد .2

                                                           
 .253ع ص 2000ضار والم  لكنشرع الأرضفع  ،سلوك الميتهلكلزنل إ راىيد عبيلاتع  1
 .18 ص ,2009, ضار اليازورا لكنشر والتوزيج, عناف, الاتصال في المنظمات العامة, بيص النظرية والممارسة شتَ العلبؽ,  2
 .28 ص ،2006, ضار اليازورا لكنشر والتوزيج, عناف, تيويق الخدمات الصحيةباتر يا ر الب را,  3
 .14 ع ص2004ع  لوف ضار نشرع اياالمرع الاتصال ودوره في كفالة الم سية الاستصاديةناكر ضاضا علوف,  4
5

 .7ع ص 2003تؤ سة الاىراء لكعنوف الد بعيةع قسن ينةع  عالاتصال في الم سيةطيي  ضلرع تيكوض  عاراع  
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 ؛قنوات وو الم  الاتتاؿ  عتَة العلض .3
 ؛والا تناع  لص  الاتتاؿ كنا زاض التاارب العكن  والعاافي  .4
 ؛العلبقات الدتباضلة تنبعق ته الدعكوتات الدتباضلة عه طريق الاتتاؿ الدتباضؿ .5
 ؛الاتتاؿ يعتٍ تباضؿ امراء والتعاىد  تُ طرطتُ يشتً اف في علبقة قل ت وف تؤقتة لو ته قبي  التلطة .6
 ؛ـ ا تناع  وا ل وليرة وا لةلف قلرة  تتتُ عكى الاتتاؿ وو وض علبقة  ين،نا تعتٍ لنهنا في نظا  .7
   ؛إف الدعكوتات التي تتينن،ا الر الة لذا تظاىر ضننية ولفرت كرية .8
 تو ل طروقات  تُ العااطات الدتتكعة في الدساطة التي يتعظ بها الأطراض عنل الحليث و ،ا لو و. .9

 ػوف الاتتػاؿ يتنيػا  الشػنولية واليرايػةع عنػ  البػا عتُ في ىػ ا المػاؿ إلذ لزاولػة تتػنيعو إلذ   :أنواع الاتصال ثالثا:
 1:علة لنواع   ه إيجازىا طينا يك 

 : وىو تنظد لزلض الانوات والابذاىات وته ل  الو  الاتصال الرسمي .1
: وىػػػ ا يعػػتٍ تػػػلطق الأواتػػر والتعكينػػػات والتو ي،ػػات والدعكوتػػػات  الاتصــال مـــص أعلــى إلـــى أســفل - ل

 والأط ار والاقتًا ات ته الرلميس إلذ الدرؤو تُ.
ـــى أعلـــى - ب : وىػػػ ا يعػػػتٍ تػػػلطق الاقتًا ػػػات والدعكوتػػػات تػػػه الدرؤو ػػػتُ إلذ  الاتصـــال مـــص أســـفل إل

 الرلميس.
 .الدتتكعة للئضارة: ويلث  تُ الإضارات الدتتكعة لكشر ة لو الأقساـ الاتصال الأفقي - ت
 .: وى  التي تتد  تُ تلير إضارة تج رلميس قسد في إضارة لفرت الاتصالات القطرية - ث

: يػػلث في الشػػر ات ضوف التايػػل بدرا ػػا الأطػػراض وعلبقػػا د ورتػػب،د وياػػوـ عكػػى  الاتصــال ريــر الرســمي .2
ل ػػػاس العلبقػػػات الشتتػػػية لذػػػد ويرت ػػػػا  ػػػوؿ الأىػػػلاؼ الشتتػػػية لذػػػػد وقػػػل ي ػػػوف تاتػػػوضا لو غػػػػتَ 

 تاتوض.

 

 

 
                                                           

 .37ع36, ص ص2010ضار الدستَة لكنشر والتوزيج, عناف,  ع, ال بعة الأولذالاتصالات التيويقيةعك  طلبح الاعبي,  1
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 : عناصر العملية الاتصالية را عا:

لا   ه العت   ين،ا في الواقج الحايا  وتج إف عنكية الاتتاؿ تاوـ عكى لرنوعة ته العناكر التي             
اللالمرية وليس لذا  لاية ولا نهاية. ط،  تعتنل عكى عناكر و  التأ يل عكى لف عنكية الاتتاؿ تتد  الا تنراريةع

 :الدؤ سة وتشن  ى ه العنكية تايك تتتكة وتتلافكة وتتشا  ة ضاف  

 ػػػػ  في عنكيػػػػة الاتتػػػػاؿع والحر ػػػػة الأولذ في ( يعػػػػل الدر ػػػػ  العنتػػػػر الأوؿ و الأ اSender: ) المرســــل 1
ضور ا وتستَ ا. ويسنى ل يانا الدتلر لو تتلر الدعكوتػاتع ويسػنى لييػا الدتتػ . والدر ػ  ىػو تنشػ  

 .1الر الة ال ا عكيو لف يسعى إلذ النواح في ت،نتو والدتنعكة  توكي  الر الة إلذ الدستاب  لو اين،ور
الر الة الر ه العاني في العنكية الاتتالية و تتنع   الدعاني وال كنات ( : وتعل Message:) الرسالة 2

والدشاعر والدنب،ات التي ير ك،ا الدتلر إلذ الدستاب ع والر الة ى  النتاج الداضا والععك  لكنتلر ال ا 
.طحيننا نتحلث ي وف الحليث ىو الر الةع و يننا ن تب  code)ط ره في رتوز تعينة ) ييج

طال تا ة ى  الر الةع و يننا نر د طالر د لو التورة ى  الر الةع و يننا نكوح  أيلينا طإف  ر ات 
 .2مراعنا ى  الر الة...الخ

وى  الو يكة التي يتد ته فلبلذا توكي  لو نا   Communication Channel:سناة الاتصال 3
ته الدر   إلذ الدستاب ع وتتعلض لنواع الو الم  لو الانوات  تعلض لنواع الاتتاؿ ول  الو.و اف الر الة 

الاناة في مللا  أف و الم  الاتتالاتع ط نا لنو تو ل علة و الم  لكتنا   تُ  كل وفيفر ولا   ه 
ورية ولا ل الانتااؿ إلا  افتيار إ لاىا ط  للا الحاؿ في و الم  الاتتاؿع ط،   عتَة وتتنوعة وضر 

لكر الة ته لف تسكلا إ لاىا و إلا توقعت عنكية الاتتاؿ. ويجب الإ ارة إلذ ظاىرة ت،نة تتعكق 
 و الم  الاتتاؿ وى  لف الو يكة تؤبر تأبتَا  بتَا عكى الر الة.    إف ال عتَيه يعتالوف لف الو يكة 

تَوف إلذ لف الو يكة ى  تعن  عكى تش ي  الر الة وىلط،اع  تى انو لا   ه العت   ين،نا طيش
 3الر الة.

(ىو الشت  لو اي،ة التي تو و إلي،ا الر الة. ويجب عكى الدستاب  لف ياوـ Receiver: )الميتقبل 4
بح  لو طلا رتوز الر الة  يرية التوك  إلذ تعستَ لمحتويا ا وط،د تعناىاع وينع س مللا عاضة في ل اط 

                                                           
1

 .7ع ص 2000ع ضار ل اتة لكنشر والتوزيجع الأرضفع الاتصالات الإدارية عباف طرجع  
 .12ع ص 2002ع  لوف ضار نشرع الإ  نلريةع مدخل إلى علم الاتصالتناؿ طكعت لزنوضػ  2
3

 .55ع ص 2000ع ال بعة العانيةع ضار العور لكنشر والتوزيجع الااىرةع المداخل الأساسية للعلاسات العامةلزنل تنتَ  واب و حر لزنل وىبيع  
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ول للا يجب للا يااس لصاح عنكية الاتتاؿ بدا يالتو الدر  ع السكوؾ الدتتكعة التي ياوـ بها الدستاب ع 
 1ول ه بدا ياوـ  و الدستاب  ته  كو يات تلؿ عكى لصاح الاتتاؿ وبرايق الذلؼ.

(عبارة عه رضوض العع  التي تنع س عكى الدستاب  في ط،نو لو علـ Feed back: ) التغذية العكيية 5
ا.  يث لف ته الدعروض لف يتت  الدستاب  توقعا تعينا ته ط،نو لكر الة وتلت تعاعكو تع،ا وتأبره به

الأط ار والخ ات والدعكوتات التي يستكن،اع وى ا الدوقير يؤبر غالبا في تعلي  الر الة ته الدر   لو 
 2تبليك،ا وإر الذا إلذ الدستاب  نعسو ا والذ تستابكتُ فيفريه غتَه.

: التشػويش لو الإزعػاجع تع،ػوـ يشػن   ػ  تػا يػؤبر في  عػاءة  والم ثرات الأخـر  (Noise)التشويش  6
وطعالية وكوؿ الر الة  ش    يل إلذ الدسػتاب  وإضرا ،ػا. وقػل تػأتي ىػ ه الدػؤبرات تػه الدر ػ ع وقػل تػأني 
ته قناة لو و يكة الاتتاؿع وقل تأتي ته الدستاب  وقػل تػأتي تػه المحػيط لو البيئػة الخار يػةع وىػ ه العواتػ  

ت قػػػل تػػػأتي تنعػػػرضة لو لرتنعػػػةع تكعػػػب ضورا  اثػػػا وت،نػػػا في التػػػأبتَ  ػػػكبا عكػػػى عنكيػػػة الاتتػػػاؿع والدػػػؤبرا
3ول للا طإنو ته اليرورا ا تيعاب وإضراؾ ل بابها وفيبارىاع ولزاولة التيركب عكي،ا.

                                  

 

 

 

 

 

 

 

   

                                                           
 .38 ص ع2005ضار كعاء لكنشر والتوزيجع عنافع ع  عال بعة الأولذ ،الاتصال والعلاسات العامةعلناف لزنل ال و ا  ع ع ى عكيافربح  تت ع 1

c et        -to-be –, pentacom communication corporte interne, financiere marketing Philippe maval, jean marc, decoudin 
2

.France, 2009, p 59 , Pearson, toulouz,b -to -b  
 .15 عباف طرجع تر ج  بق م رهع ص 3
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 " TIC "  الاتصال و المعلومات تكنولوجيا المطلب الثاني: مفهوم وخصائص

يعت  تع،وـ ت نولو يا الدعكوتات والاتتاؿ تػه الدعػاىيد الد،نػة في الحيػاة الاقتتػاضية الحليعػة و ىػ ا را ػج  
لتاايل ا تعنالذا في لستكير ل  اؿ النشاطات الاقتتاضية وتساهمت،ا ال بػتَة في تيريػتَ الأ ػاليب التاكيليػة في لشار ػة 

 النشاطات الاقتتاضية.

 "TIC" ول: مفهوم تكنولوجيا المعلومات و الاتصالالفرع الأ

 Technologie de l'information et laي تسػػ  توضػػوع ت نولو يػػا الدعكوتػػات و الاتتػػاؿ 

communication   لهمية  اليرة في عترنا الحػالر نظػرا لكػلور الػ ا تكعبػو في ا ػتيرلبؿ الدعرطػة وبرايػق التننيػة لذػ ا
 نالتػػة وبس،يػػلا لذػػ ا الدوضػػوعع    – سػػب رلينػػا  -السػػبب ت الت ػػرؽ في تػػا  ػػبق إلذ لىػػد الناػػاط الػػتي نراىػػا ت،نػػة 

ؿ بذالمتػػػو إلذ ت نولو يػػػا الدعكوتػػػات وفي ىػػػ ا ايػػػاء  ػػػوؼ نتنػػػاوؿ تع،ػػػوـ ت نولو يػػػا الدعكوتػػػات والاتتػػػاؿ تػػػه فػػػلب
 وت نولو يا الاتتالات ثم اينج  ين،نا وفي الأفتَ نت رؽ لأىد فتالم  ت نولو يا الدعكوتات والاتتالات. 

 "IT"مفهوم تكنولوجيا المعلومات  أولا:

 لاػػػػل تعػػػػلضت تعػػػػاىيد ت نولو يػػػػا الدعكوتػػػػات وطاػػػػا لأراء ال تػػػػاب والبػػػػا عتُ في إع ػػػػالم،د تع،وتػػػػا وا ػػػػلا
 اتلبع ولع  ترض مللا ير ج لافتلبؼ تر عيا د العكنيػة وتن كاػا د الع ريػة طنػن،دع  تػه عرط،ػا  أنهػا: "لرنوعػة 

 1.ة لتحوي  الدلفلبت إلذ الدتر ات الدعرطة العكنية والت نولو ية والذنل ية والأ اليب والعنوف اللبزت

  تشػػػا   تتتػػػ  ت والدعرطػػػة الد ػػػورة لحػػػوىنػػػاؾ تػػػه عرط،ػػػا عكػػػى لنهػػػا لرنوعػػػة الأضوات والأنظنػػػة والتانيػػػا
 2. ا تتلاـ الدعكوتات

وياتػػػل بهػػػا لييػػػا عكػػػى لنهػػػا "لضاة طاعكػػػة لإلصػػػاز وت ػػػوير العنكيػػػات الإضاريػػػة في بصيػػػج الدنظنػػػاتع وتتيػػػنه 
لرنوعة ته الأ ،اة والدعلات وال لريات والاتتالات والعنتػر البشػرا و الػتي يتًتػب عكػى اعتناضىػا بصػج البيانػات 

 3.ليع،ا بدرونة عالية و رعة  بتَةة لنشاطات الدنظنة وتعايت،ا وفاف الدعكوتات وبذ،ياىا وا تً اع،ا وبرالخاك

                                                           
لزكة البا ثع  كية العكوـ الاقتتاضية  ع1212 -1222واسع البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات والاتصال في كل مص الجزائر ومصر والإمارات خلال الفترة العربي ع يةع  1

  .68ع ص 2012التوارية وعكوـ التسيتَع  اتعة ورقكةع العلض العا رع 
 .16لزنل التتَفيع تر ج  بق م رهع ص  2
 .132 ع ص2010ع ال بعة العانيةع ضار الدستَة لكنشر والتوزيجع عنافع نظم المعلومات الإستراتيجيةع العنرا و كوت لتتُ الساترالم غساف عيسى  3
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في  تُ يراىا البعض امفر  أنها " انلتاج بلبب  الأطراؼ  تُ الإل تًونيػات اللقياػة والحوا ػيب وو ػالمط 
 1الدتعكاة  تلاوؿ الدعكوتات فيليا.الاتتالات الحليعة التي تشن  بصيج الأ ،اة والنظد وال لريات 

طايانػب الع ػرا لو  وفي الن،اية   ه لف نلب ظ  أف التعاريير ر ات عكى  ػانبتُ همػا الع ػرا و الدػاضا,
الدعػػرفي يتنعػػ  في عكػػد الدعكوتػػات الػػ ا ي،ػػتد  يػػب ،ا و إنتا ،ػػا وبزاين،ػػا وا ػػتً اع،ا والا ػػتعاضة تن،ػػا, وايانػػب 

عكن  في لراؿ تعاية الدعكوتات. وعكيو لا ل ته ت اتػ  ايػانبتُ لكحتػوؿ عكػى تانيػات الداضا يتنع  في الت بيق ال
 2الدت ورة لا تتلات،ا ته قب  الدستعيليه تن،ا في  اطة لرالات الحياة.

 مفهوم تكنولوجيا الاتصال ثانيا:

الػػتي   ػػه تػػه ت تعريػػير ت نولو يػػا الاتتػػاؿ تػػه قبػػ  البػػا عتُ واللار ػػتُ عكػػى لنهػػا " الانػػوات ايليػػلة 
 3فلبلذا نا  و ث العورة الدعكوتاتية ته ت اف إلذ لفر.

ت نولو يػا الاتتػالات ىػ  الت نولو يػػا الػتي تعنػ  عكػػى تسػ،ي  الاتتػاؿ  ػػتُ الأطػراض لو ايناعػات الػػ يه 
والتكعايػػػوف يتوا ػػػلوف في لتػػػا ه لستكعػػػةع وتنػػػلرج برت،ػػػا لرنوعػػػة لنظنػػػة تعػػػ ع الذػػػاتير والػػػتك س والعػػػا س والراضيػػػو 

 4والعيليو.  الإضاطة إلذ تانيات الحا ب بدا في مللا تباضؿ البيانات الال تًونية وال يل الال تًوني.

تتألير ت نولو يا الاتتالات ته تكلا الو الم  الداضية وال اتج اياىاة التي تتولذ عنكيػة الػر ط  ػتُ الأ ػااء 
ت تػػػه توقػػػج تػػػاضا إلذ فيفػػػرع وتتػػػولذ لييػػػا ت،نػػػة توكػػػي  الدتتكعػػػة لكوػػػاء العػػػتٍ لكحا ػػػب. و ػػػ للا برويػػػ  البيانػػػا

لتحايػػػػق الدشػػػػار ة في البيانػػػػات والاتتػػػػاؿ عػػػػ  الدواقػػػػج  Networkل ،ػػػػاة الحا ػػػػب تعػػػػا في كػػػػورة  ػػػػب ات ر ػػػػط 
اييرراطية الدتتكعة لكنستعليه ته نظد الدعكوتات ته فلبؿ ال يل الإلي تًوني والانتًنت والدؤبسرات الدرلميػة والدسػنوعة 

 5تير الدرلم .والذا

 

 
                                                           

 . 96ع ص 2006ع اللار اياتعية لكنشر والتوزيجع كفالة وجودة الخدمات اللوجييتيةبا ت عبل الربضاف إضريسع  1
ع لركة  كية  يرلاض لكعكوـ الاقتتاضية اياتعةع العلض المعلومات والاتصال في تحييص جودة المعلومات وانعكاساتها على التنمية الاستصاديةدور تكنولوجيا فكوض عاكدع  2

 . 232 ع ص2013الخاص بدؤبسر ال كيةع 
 .109 صتر ج  بق م رهع  ربح  تت عى عكياف وعلناف لزنوض ال و اسع 3
 .103ع ص 2000ع ال بعة الأولذع اللار الدترية الكبنانيةع الااىرةع الاتصال المخاطر والتحديات تكنولوجيا ريير ضرويش الكبافع  4
 .62ع ص 2013ع ال بعة الأولذع ضار زتاـ لكنشر والتوزيجع الأرضفع التيويق وتكنولوجيا الاتصالاتلزنل لبضل  كينافع  5
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وتشػػػػتَ ت نولو يػػػػا الاتتػػػػاؿ لييػػػػا "إلذ لرنوعػػػػة الأضوات الػػػػتي تسػػػػاعلنا في ا ػػػػتاباؿ الدعكوتػػػػة وتعايت،ػػػػا 
وبزاين،ػػػا وا ػػػتً اع،ا وطباعت،ػػػا وناك،ػػػا في  ػػػ   ال ػػػتًوني  ػػػواء  انػػػت  شػػػ   نػػػ  لو طيػػػليو وملػػػلا  ا ػػػتتلاـ 

     نظػػػػاـ الدعكوتػػػػات الػػػػ ا يشػػػػن  الد ونػػػػات وىنػػػػاؾ تػػػػه يعرط،ػػػػا عكػػػػى لنهػػػػا ايانػػػػب الت نولػػػػو   تػػػػه  1 الحا ػػػػوب.
 2 الداضيةع ال لرياتع قواعل البياناتع الشب ات.

 TICمفهوم تكنولوجيا المعلومات والاتصال ثالثا:

 Technologie de l information et de laلكػػبحت ت نولو يػػا الدعكوتػػات والاتتػػاؿ  

communication   ترتب ة  ت ػور المتنعػات في عتػرنا الحاضػر وىػ  بدعا ػة الاكػب النػا ض لدتتكػير الدؤ سػاتع
تػػه  - نػػا لنهػػا الأضاة الػػتي تػػه  ػػأنها تسػػريج التننيػػة وإعػػاضة ىي كت،ػػا عػػ  تػػأتتُ تناطػػ  ل عػػر تنا ػػاا لكنعكوتػػات 

ت نولو يػا الاتتػاؿ ط،نػا و ،ػاف  عػه  شػ   نهػالم  طتػك،ا   ػه لا فػلبؿ البحػث لصػل لف ت نولو يػا الدعكوتػات
لعنكػػة وا ػػلة عكػػى ل ػػاس لف بػػورة ت نولو يػػا الاتتػػاؿ قػػل كػػارت عكػػى التػػوازا تػػج بػػورة الدعكوتػػات, وعكيػػو   ػػه 

   .تعريع،ا

عكػػى لنهػػا: " فكػػيط تػػه ل ،ػػاة الحوا ػػيب الال تًونيػػة وو ػػالم  الاتتػػاؿ الدتتكعػػةع تعػػ  الأليػػاؼ اليػػولمية 
لنػواع الا تشػاطات والدسػتولات والافتًاعػات والدنتوػات الػتي تعاتكػت وتتعاتػ  تػج  والأقنار التػناعيةع لا لستكػير

 ػػػػتى لنػػػػواع الدعكوتػػػػات تػػػػه  يػػػػث بصع،ػػػػا وبركيك،ػػػػا وتنظين،ػػػػا )توبيا،ػػػػا( وفانهػػػػا وا ػػػػتً اع،ا في الوقػػػػت الدنا ػػػػب 
 3و ال رياة الدنا بة والدتا ة."

الانتًنػػت الػػتي تسػػن   تبػػاضؿ الدعكوتػػات  ػػتُ ىػػ  الت نولو يػػا الػػتي تػػر ط  ػػب ات الحوا ػػيب تعػػا  وا ػػ ة  
 4قت الدنا ب لابزام قرارات ر يلة.بصيج الدستتلتتُ في    للضاء العالد  الو 

 

 

                                                           
 .188 ع ص2014ع ال بعة العانيةع ضار كعاء لكنشر والتوزيجع عنافع وتكنولوجيا المعلوماتاكال الأعمال ع تاىر  عباف العاني و وق  نا    واض 1

 , Bruxelles, 2010édition 
ère 1 ,, de BoeckTIC, et développement durableSylvie faucheux, 

2
  

ع لركػػة البا ػػثع  كيػػة العكػػوـ الاقتتػػاضية والتواريػػة وعكػػوـ التسػػيتَع  اتعػػة ورقكػػةع العػػلض السػػا ج أثــر تكنولوجيــا الإعــلام والاتصــال فــي دفــع عجلــة التنميــة ػػه  ري ػػة عبػػل الوىػػابع  3
 .246ع ص 2010

 .54 ع ص2009ع ضار اليازورا لكنشر والتوزيجع عنافع استصاد المعرفةبصاؿ ضاوض  كينافع  4
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وتشػػتَ ت نولو يػػا الدعكوتػػات والاتتػػاؿ " إلذ لروعػػة ال ػػرؽ والتانيػػات الحليعػػة الدسػػتتلتة  يرػػرض تبسػػيط 
اليػػػرورية لدعايػػػة الدعكوتػػػات وتػػػلاولذا تػػػه  وا ػػػيب و ػػػراتج نشػػػاط تعػػػتُ ورطػػػج لضاه. وىػػػ  بذنػػػج لرنوعػػػة الأ ،ػػػاة 

وتعػػلات  عػػظ وا ػػتً اع وناػػ  ال ػػتًوني  ػػك   ولا ػػك   عػػ  و ػػالم  الاتتػػاؿ   ػػ  ل ػػ الذا وعكػػى افػػتلبؼ 
 1.لنواع،ا

ته ى ا الدن كق   ه لف نعرؼ ت نولو يا الدعكوتػات والاتتػاؿ تػه فػلبؿ وكػع،ا "  أنهػا لرنػ  الأضوات 
عرطيػػة الدسػػتتلتة في اينػػج  ػػتُ ال كنػػة الد تو ػػة و الدن وقػػة والتػػورة السػػا نة والدتحر ػػة و ػػتُ الاتتػػالات الداضيػػة والد

السك ية واللب ك يةع لرضية  انت لو طيالمية ثم بزػايه الدع يػات وبركيػ  تيػاتين،ا وإتا ت،ػا  الشػ   الدرغػوب وفي 
 2الوقت الدنا ب و السرعة اللبزتة.

اة   ػػه لف نعػػرؼ ت نولو يػػا الدعكوتػػات والاتتػػاؿ عكػػى لنهػػا الت نولو يػػا الػػتي وتػػه فػػلبؿ التعػػاريير السػػا 
تلتج الحا وب  الاتتالات السريعة العالية التي تر ط البيانات الػتي ت برنيك،ػا والتػوت والعيػليو  ػتُ الدسػتتلتتُ 

 .للئطاضة تن،ا في ابزام الارارات

 TICل خصائص تكنولوجيا المعلومات والاتصاالفرع الثاني: 

بسيػػات ت نولو يػػا الدعكوتػػات والاتتػػاؿ  عػػلض تػػه السػػنات والختػػالم  عػػه غتَىػػا تػػه الت نولو يػػاتع تػػه  
 3ل رزىا :

: وىػػػ  إت انيػػػة تبػػػاضؿ الأضوار  ػػػتُ الدر ػػػ  والدسػػػتاب ع لا ىنػػػاؾ لضوار تشػػػتً ة  ين،نػػػا في التفاعليـــة  -1
 (.Interactive communicationالعنكية الاتتالية لشا يسن  بخكق نوع ته التعاع  )

: تعػػتٍ إت انيػػة ترا ػػ  الدعكوتػػات  ػػتُ لطػػراؼ العنكيػػة الاتتػػالية تػػه ضوف  ػػرط توا ػػلىا اللاتزامنيــة  -2
 في وقت إر الذاع بدعتٌ ا تابالذا في اي،از وتعحت،ا وا تعنالذا في وقت الحا ة.

تًنػت تػعلب تتنتػج : وى  فاكية تسن   ا ػتالبلية ت نولو يػا الدعكوتػات والاتتػاؿع طالاناللامركزية  -3
  ا تنرارية عنك،ا في    الأ واؿع طلب   ه لأا  ،ة لف تع ك،ا عكى تستوت العالد. 

                                                           
ع لركة البا ثع  كية العكوـ الاقتتاضية والتوارية وعكوـ التسيتَع  اتعة ورقكةع العلض السا ج والفندسةدور تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تنمية سطاع اليياحة بختي إ راىيدع  1

 .275ع ص 2010
قتتاضية ع الدكتاى اللولر التا ج  وؿ في ضوء الدتيرتَات والتحليات الادور تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تحييص تنافيية م سيات الصناعة الغذائية ه  ليل نوط ع  2

 .9ع ص2014 اللوليةع  كية العكوـ الاقتتاضية وعكوـ التسيتَع  اتعة  سيبة  ه  وعك   الشكيرع
 .61 ع ص2009ال بعة الأولذ ضار الوراؽ لكنشر والتوزيجع عنافع ع التيويق الإلكترونييو ير  ويد  ك اف ال الم ع ىا د طوزا ض اس العباضاع ع  3
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: قا كية التو ػج ل عػر طػأ عر لو ػالم  الاتتػاؿ  ػوؿ العػالد وفي ال باػات الدتتكعػة  الشيوع والانتشار -4
 لكنوتنج .

ـــة -5 ـــة والكوني تكػػػير ضوؿ العػػػالد وضوف عػػػالمق : إت انيػػػة ناػػػ  الدعكوتػػػات تػػػه الدسػػػتعيليه تػػػه لس العالمي
 الد اف والانتااؿ ع  الحلوض اللولية.

: إت انيػة ا ػتعناؿ ل ،ػاة تتػنعة تػه طػرؼ الشػر ات لستكعػة والتوكػي  طينػا  ين،ػػا  سابليـة التوصـيل -6
  يرض النير عه الشر ة لو البكل ال ا ت طيو التنج.

: لىػػد تػػا  يػػا ت نولو يػػا الدعكوتػػات والاتتػػاؿ ىػػو ت ػػوير الدعرطػػة وتاويػػة طػػرص  الــذكال الاصــطناعي -7
 ت ويه الدستتلتتُ ته ل   الشنولية والتح د في عنكية الإنتاج.

: إت انيػػػة الػػػتح د في إيتػػػاؿ الر ػػػالة  ػػػواء تػػػه  ػػػت  لشػػػت  فيفػػػر لوتػػػه  ،ػػػة  اللاجماهريـــة -8
 وا لة إلذ لرنوعاتع لو ته ال   إلذ ال   .

 لد،اـ الع رية تج املة : نتيوة التعاع   تُ البا ث والنظاـاقتساـ ا -9
: السػػػػناح  الناػػػػ  الكحظػػػػ  لكنعكوتػػػػات والدع يػػػػاتع  نػػػػا تتػػػػي  قواعػػػػل البيانػػػػات  تقلــــيص الوســــ  -10

 اليتنة الوكوؿ إلذ تعكوتات الدتانة  يسر و ،ولة وفي لق  وقت.
:بدعتٌ فيفر ى  ل رع ولرف ...الخ وتكلا ى  وتػتَة ت ػور تنتوػات ت نولو يػا الدعكوتػات  النمنمة -11

 والاتتاؿ.
: إت انيػػػة ناػػػ  الدعكوتػػػات تػػػه وعػػػاء )و ػػػيط(مفر  ا ػػػتعناؿ تانيػػػات تسػػػن   سابليـــة التحويـــل -12

  التحوي   تُ الأوعية تع  بروي  ر الة تسنوعة إلذ ر الة ت بوعة لو تاروءة.

 

 

 

 

 

 



 ....................أساسيات حول تكنولوجيا المعلومات والاتصال...........الفصل الأول.............
 

 16 

   "TIC"البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات والاتصال الثالث:المطلب 

 1تشتن  البنية التحتية لت نولو يا الدعكوتات والاتتاؿ عكى تا يأتي:

: وىػػ  الأ ػػاس الأوؿ لبنػػاء الدع،ػػوـ والػػ ا تػػه ضونهػػا لا   ػػه إطلبقػػا لبػػاق   DATAالبيانــات  -1
 قالمنة لكلب.الأ س والبتٌ لف تعن  لو  الأ رت لف تاوـ لذا 

: وىػػ  الأضوات الػػتي برعػػظ وبزػػاف وتعػػاو الأ ػػاس الأوؿ ) البيانػػات(.  Hardwareالأجهــزة  -2
 .والتي ى  لرنوعة ته الحوا يب بدتتكير لنواع،ا ول وات،ا و رعت،ا وإت انية ا تيعابها ته البيانات

اين،ػػػػا وتعايت،ػػػػا  سػػػػب والحا ػػػوب ىػػػػو  ،ػػػػاز ال ػػػػتًوني يأفػػػػ  البيانػػػػات  نػػػػلفلبت  يػػػػث يػػػػتد بز              
الأواتر التاضرة لتنعيػ  ت،ػاـ تعينػة ثم يػتد عرضػ،ا  نتر ػات والحا ػوب يتابػ  البيانػات والدعكوتػات   ػ  ل ػ الذا 

( و عػ   ػالرقد كػعر لو وا ػل Bitرتوزع  كناتعكور وغتَىا.  يث بروؿ إلذ  كسكة ته الأ  اؿ العنالميةع  ػت )
( وتسػػتتلـ لخػػاف الأرقػػاـ Byteالأرقػػاـ العنالميػػةع  و ػػ  بشانيػػة لرقػػاـ تسػػنى )والحا ػػوب الرقنػػ  يتعاتػػ  تبا ػػرة تػػج 

 .اوالرتوز وال كنات والتور وغتَى
: وىػػػ  البػػػتٌ الػػػتي  وا ػػػ ت،ا   ػػػه السػػػي رة عكػػػى الأ ػػػاس الأوؿ إضػػػاطة إلذ  Softwareالبرمجيـــات  -3

الدشػػػ لبت  سػػػب الحا ػػػة الػػػتح د وت بيػػػق العنكيػػػات الحسػػػا ية والدن ايػػػة والحتػػػوؿ عكػػػى نتػػػالمج و ػػػ  
( و ػػراتج  System Softwareوال كػػب. ويو ػػل نوعػػاف رلميسػػياف تػػه الػػ اتج وهمػػا  ػػراتج النظػػاـ )

 .ويؤضا    تن،نا وظيعة لستكعة عه امفر (Application Softwareالت بياات )

وياتػػل  ػػ اتج النظػػاـ لرنوعػػة الػػ اتج العاتػػة والػػتي تاػػوـ  ػػإضارة تػػوارض الحا ػػوب تعػػ  الدشػػير  الدر ػػاا     
للبتتػػالات والأ ،ػػاة الأفػػرت المحي ػػة  ػػو. وتشػػن  ىػػ ه الػػ اتج عكػػى العليػػل تػػه الأنػػواع الدتتكعػػة تعػػ   ػػراتج نظػػد 

 .  Windows و اليا  MS-DOSالتشيري ع  راتج الاتتالات والتي ته ل ،رىا 

لتا  راتج الت بياات ط،  عبارة عه لرنوعة ته تعكينات الحا وب وت تو ة  كيرة ال لرة وىػ  تو ػو       
الأ ،ػاة الداضيػػة لكحا ػوب لضػػو لضاء لنشػ ة تشػػيري  البيانػػات لو الدعكوتػات وتػػه لتعكػة تكػػلا الػ اتجع   ػػراتج ال تا ػػة 

 عكى الحا وبع  راتج قواعل البيانات.

                                                           
 .76 ع ص2009عنافع  ع ال بعة الأولذع ضار والم  لكنشر والتوزيجعالمعلومات الإداريةنظم تاىر  عباف العانيع  1
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وى  ته نتالمج ت ور البنية التحتيػة السػا اة الػ  ر والػتي  ػاعلت   :Communicationالاتصالات   -4
عكػػى نشػػر وتوزيػػج البيانػػات ونتالمو،ػػا وىػػ  ل ػػبو  و ػػالمط الناػػ  الػػتي  ػػاعلت عكػػى ر ػػط العػػالد وتاكػػي  
الدسػػػػاطات والإ ػػػػراع في التوزيػػػػج التوػػػػارا لكننتوػػػػات و الػػػػ ات الػػػػتي تعػػػػرؼ  الاتتػػػػالات عػػػػه  عػػػػل والػػػػتي 

 .العالد  كو  ارية وا لة قترت الدساطات و عكت
: وىػػ   تػػيكة ت ػػور الاتتػػالات عػػه  عػػل وتأفػػ  تع،ػػوـ العػػالد  اريػػة وا ػػلة  Networks الشــبكات -5

 والر  رعت في نا  البيانات والدعكوتات الدنتوة لكلب  بنية برتية لولية.
ات إضػػاطة :وتعتػػ  ل ػػلث تسػػتتلتات البنيػػة التحتيػػة لدع،ػػوـ ت نولو يػػا الدعكوتػػ Internetالانترنــ    -6

إلذ الانتًانػػت الا سػػػتًانتع  نػػػا تكعػػػب ضور ىاتػػا و اثػػػا  يػػػث تاػػػلـ فػػلتات  تػػػعت،ا و ػػػيكة اتتػػػاؿ 
 رلميسية تج الا المه والعاتكتُع والو  اء والدوزعتُ.

 
 ( البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات والاتصال1.1الشكل )                       

 

 

 

 

 

 

 

  ناء عكى لشا  بق ال البة إعلاضته  : المصدر 

 

 

 TIC ػػػتية لػػػػػػالبنية التح

 الاتػػػػػالاتت اتػػػػػػػال لري

 اتػػػػػػػػػػالشب 

 رنتػػػػػػػالانت

 اةػػػػػػػالأ ،

 اتػػػػػػػالبيان



 ....................أساسيات حول تكنولوجيا المعلومات والاتصال...........الفصل الأول.............
 

 18 

 المبحث الثاني: تكنولوجيا الشبكات والمعلومات والاتصال

الدبحػث إلذ الشػب ات تػه فػلبؿ تع،وت،ػا ولنواع،ػا و ػ للا ل اط،ػا في الد كػب الأوؿع  نت رؽ في ىػ ا        
لدػا لذػػا تػػه  ػػنتناوؿ اتػه الدعكوتػػات  لتػا في الد كػػب العػاني طسػػي وف الحػػليث عكػى ت نولو يػػا الشػب اتع وفي الأفػػتَ

   لهمية في ى ه اللرا ة.

 : ماهية الشبكاتالأولالمطلب 

الاتتػالات ول اط،ػا البنيويػةع لا ػل لنػا لف نع،ػد لولا الدتػ ك  الأ ا ػ  قب  الحليث عه لنػواع  ػب ات  
 لشب ات الاتتاؿ.

 وأنواعها: مفهوم الشبكات الأولالفرع 

 مفهوم الشبكات: أولا

ع Hardware عبػػػػارة عػػػػه نظػػػػاـ اتتػػػػػالات البيانػػػػات الدن ػػػػه الرقا ػػػػة عكيػػػػػوع والػػػػ ا يػػػػر ط تعػػػػا ل ،ػػػػػاة 
 يررض الدشار ة في الدعكوتات وناك،ا   عػاءة  Software  الإضاطة إلذ توارض ال لريات pointerole والدكحاات 

 1.  ة ا تتلاـ الو الم  الال تًونيةوطعالية و  رياة اقتتاضية  وا

يػػرت لف لا ػػل لكشػػب ة  Carter"لف الشػػب ة تعاعػػ   ػػتُ ل عػػر تػػه و ػػلة لو تتػػلر لتػػا   Kemeyويػػرت 
 تُ ى ه الدرا ا علبقػات تتلافكػة عػه طريػق و ػالم  الاتتػالات الدتتكعػةع ول ػ  ته تر ااف لو ل عر لكنعكوتاتع و 

 2نا بع والسرعة وال نية الدنا بة.تر ا تستعيليه يالـ لذد الخلتة عنل طكب،د في الوقت الد
وته ىػ ا الدن كػق   ػه لف تعػرؼ الشػب ة عكػى لنهػا عبػارة عػه تر ػايه لو ل عػر يشػتً اف في عنكيػة التبػاضؿ 

 لكنعكوتات ته فلبؿ روا ط اتتالات ومللا  يررض فلتة لىلاؼ تشتً ة.
 
 
 

                                                           
1

 .16 ع ص2014ع ال بعة الأولذع الد تب العربي لكنعارؼع الااىرةع دور سطاع تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في التنمية الاستصاديةترتيى لزنل عبل الك ييرع  
  .168ع ص 2010ضار ل اتة لكنشر والتوزيجع الأرضفع  ع ال بعة الأولذعوالتكنولوجيا الحديثةالمعرفة عتاـ نور الليهع  2
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 ثانيا:أنواع الشبكات

لكب  التتنيير في عتػرنا ىػ ا عكنػا وا ػعا وتتػنيير الشػب ات ىػو  عينػو عكػد تسػتا ع إم يو ػل العليػل   
طإننػػا  وا ػػلع ولذػػ اتػػه الدعػػايتَ الػػتي   ػػه تتػػنيير الشػػب ات  نػػاءا عكي،ػػاع وقػػل يجتنػػج ل عػػر تػػه تعيػػار في كػػنير 

 . نتناوؿ تاسيد الشب ات  ناء عكى التوزيج اييررافي

  Local Area Network (LAN) الشبكة المحلية -1
( تر وطػة تعػا  وا ػ ة ف ػوط PCSى   ب ة اتتاؿ تت وف ته لرنوعػة  وا ػيب  تتػية )

ضػػنه ( وتسػت يج الالصػػاز Dedicated Channelاتتػاؿ. وتت كػػب تك يػة فاكػػة لانػوات لستتػػة )
( تػػػتً 1000تسػػػاطة لزػػػلوضةع  يػػػث  ػػػلـ  العػػػاضة تبػػػتٌ وا ػػػل لو عػػػلة تبػػػاني تتوػػػاورة ضػػػنه تسػػػا ة )

  1.تر ج. ويتح د بها ويشيرك،ا لرنوعات الدستتلتتُ الن،الميتُ

 Local Area Network( الشبكة المحلية  4.1)الشكل 

                   
Source: Loudon Kenneth, Jane Loudon,  management des systems information, Pearson, françe,2011, p28. 

 
 

                                                           
 . 237طايا بصعة النوارع تر ج  بق م رهع ص 1
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  Wide Area Network( WAN) الشبكة الواسعة
ى   ب ة الحوا يب التي تير   رقعة  يرراطية وا عة وتستتلـ  وا ػيب الاتتػالات لكػر ط  ػتُ 

  ػػه لف  تتشػػارؾ  ػػب ات  ا ػػو ية لكػػيرر. تنتشػػر عكػػى تسػػاطات تتباعػػلة وتا عػػة ي،ػػة وا ػػلةع بحيػػث 
الأ ،ػػاة العرعيػػة في الدػػوارض الدشػػتً ة. وغالبػػا تػػا ت ػػوف الشػػب ة الوا ػػعة تؤلعػػة تػػه لرنوعػػة تػػه الشػػب ات 
المحكية الدوضوعة في تواقػج  يرراطيػة تتباعػلةع يػتد ر  ،ػا تػه فػلبؿ  ػب ة الاتتػالات العاتة.و ػرعت،ا اقػ  

لوكػػػػولية وتػػػػه الأتعكػػػػة عكػػػػى الشػػػػب ة الوا ػػػػعة تػػػػه  ػػػػرعة الشػػػػب ة المحكيػػػػة ول ن،ػػػػا لعكػػػػى في الاعتناضيػػػػة وا
X.25.و ب ة   Frame Relay ب ة

1 

 Wide Area Network ( الشبكة الواسعة5.1الشكل )

 
                  Source: Loudon Kenneth, Jane Loudon, op- cit, p18. 

 

 

                                                           
 .119ع ص2009ع ال بعة العانيةع ضار والم  لكنشر والتوزيجع عنافع المدخل إلى نظم المعلومات الإداريةلزنل عبل  ستُ فيؿ طرج ال الم ع  1
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 Metropolitan Area Network(MAN) شبكة المناطق الإسليمية -2
اييرػػرافي  راطيػػة لقػػ ع والمػػاؿتنتشػػر في تلينػػة لو عاكػػنة لو إقكػػيد إم ت ػػوف تايػػلة بدن اػػة  ير ػػب ة اتتػػاؿ     

الػػػ ا تير يػػػو  العػػػاضة ي ػػػوف  ػػػتُ  ػػػب ة الدنػػػاطق المحكيػػػة و  ػػػب ة الدنػػػاطق العالديػػػة وفي  ػػػلوض بلببػػػتُ تيػػػ . وتػػػه 
   ػػػػب ة الدتًو وليػػػػت عػػػػلة الأتعكػػػػة عكي،ػػػػا التير يػػػػة التكعايونيػػػػة لدن اػػػػة لزػػػػلضة عػػػػه طريػػػػق ال يبػػػػ .و  ه لف تأفػػػػ

 1ل  اؿ:
 والتي لا برتاج إلذ و وض لز ة ل ا ية.  ad hocتتنيد لزك   نظد  - ل

كى التكعايوف عه طريق ال يب ع وغالبا تا ت وف ى ه ال اتج عتتنيد  راتج اللفوؿ   - ب
 تتتتتة في  اوؿ تعينة تع  قنوات الرياضةع الأفبار.

 الشبكات: الأنماط الهندسية لبنية الفرع الثاني
ىناؾ علة ل  اؿ تعروطة في لرػاؿ  ػب ات الاتتػالات لهم،ػا ول ػ،رىا الشػب ة النونيػة والشػب ة الحكايػة    

 2:و وؼ نشتَ ل   تن،د طينا يك  والشب ة الخ ية
الحا ػبات  : وتت وف تػه  ا ػب تر ػاا يسػنى الحا ػب الديػيير تتتػ  بدونوعػة تػه الشبكة النجمية -1

ت ػوف تعػو  ػ   لصنػةع بحيػث بسػر بصيػج اتتػالات الشػب ة تػه فػلبؿ الحا ػب  املية والو لات ال رطيػة الػتي
الدر ػػػاا ط،ػػػو يسػػػتاب  لا اتتػػػالات وارضةع ويعيػػػل إر ػػػالذا إلذ لعيػػػاء الشػػػب ة لأف بصيػػػج الاتتػػػالات بسػػػر تػػػه 

 تسبب في انهيار الشب ة  ال ات . فلبلوع ل ه يعيب ى ا الننط لف تع   الحا ب الدر اا ي

 

 

                                                           
 . 264طايا بصعة النوار, تر ج  بق م ره ص  1

 .39ص تر ج  بق م رهعطؤاض فكي  الشرابيع  2
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 Star Network الشبكة النجمية( 6.1الشكل )

 
 .220  ريير ضرويش الكباف,تر ج  بق م ره,ص المصدر:                              

: وى  عبارة عه لرنوعة ته الحا بات امليػة الدتتػكة  بعيػ،ا عكػى  ػ    كاػة ضالمريػة الشبكة الحلقية   -2
 ىػػ ه  ػػب ة لا الػػ ا يكيػػوع ويعػػتٍ ملػػلا لفتيركاػػةع تسػػن   انتاػػاؿ البيانػػات في ابذػػاه وا ػػل تػػه الحا ػػب املر 

تعتنػػل عكػػى  ا ػػب تر ػػاا  نػػا ىػػو الحػػاؿ في  ػػب ة النونػػة.بستاز الشػػب ة الحكايػػة  اكػػة الت كعػػة لو ػػوض فػػط 
رلميس وا ل عكى      كاػةع وىػ  غػتَ لزػلوضة بدسػا ة  يرراطيػة. و  ػه إضػاطة ل ،ػاة لفػرت عكػى الشػب ة 

طػإف تع كػت ف ػوط الاتتػاؿ يػؤضا إلذ تع يػ  الشػب ة إلا في  س،ولة و لوف بز يط تسبقع لتػا عػه عيوبهػا 
  الة و وض فط اتتاؿ  لي  عه الخط الدتع  .
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 Ring Network  ( الشبكة الحلقية1.1الشكل )

 
 237 ص , تر ج  بق م ره,طايا بصعة النوار :المصدر                         

 : الشبكة الخطية 
تسن  ى ه الشب ة  الشب ة الخ ية لو الشب ة الباص لو الناق ع بدو ب ى ا النوع ته الشب ات يتد  

ر ط و تشيري  علة  وا يب عكى ناق  وا ل  ر  تُ بصيج الحوا يب العالملة لكعنارة لو المنجع بسن   ب ة 
لا لأنها برتاج إلذ ا تتلاـ الناق  الدنظنة إت انية ا تتلاـ  وا يب،ا  س،ولة و رعة وت اليير قكيكة ومل

 .1ل لبؾ لق  ته الشب ات لأفرت 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 . 157 ج  بق م ره صر  كيد الحسنية, ت 1
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 Bus Network ( الشبكة الخطية 1.1الشكل )

 
 132طؤاض فكي  الشرابي, تر ج  بق م ره, ص:المصدر                            

 لمطلب الثاني: تكنولوجيا الشبكاتا

والانتًانػػػػت  (INTERNETطنتػػػػ ك  الانتًنػػػػت) عػػػػرت الدتػػػػ كحات الػػػػتي تشػػػػتَ إلذ تعػػػػاف تتاار ػػػػةع  
(INTRANET( الا ستًانت )EXTRANET ك،ا تت كحات تتشابهة وتع  عػه ت نولو يػا الشػب اتع  )

لذاتو الشب ات الػعلبث تػج التً يػا   كب يث تعت   ين،ا  لوض ضقياة وضيناتي يةع ولذ ا  وؼ نت رؽ في ى ا الد
 عكى  ب ة الانتًنت ليه  ات ا تتلات،ا اليوـ  يئا ت،نا  النسبة لكنؤ سات.

 والمعرفة المعلومات مجتمعي مظاهر مص كمظهر الفرع الأول : الإنترن 

ورة ىػػػ  ل ػػػرز بشػػػرة نتوػػػت عػػػه تلب ػػػد بػػػلبث بػػػورات  ونيػػػة ىػػػ  بػػػورة الدعكوتػػػاتع بػػػ - ػػػب ة الشػػػب ات  -الانتًنػػػت
لا الانتًنت بسع  ا رز الننامج العالدية في الا تعاضة ته فػلتات الشػب ة  - نا لنها  -الاتتالاتع وبورة الحوا يب

 .الرقنية الدت اتكة
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 : : مفهوم ونش ة الانترن أولا

نظرا للؤهمية الباليرة التي لكػبحت ت تسػي،ا  ػب ة الشػب ات طإننػا ارتأينػا لف ناػوـ  تعريػير ىػ ه الشػب ة ثم 
 .ناوـ  تاليم لمحة عه نشأ ا وت ورىا ع  الاته إلذ لف لكبحت لىد تياة ته لشياات لرتنع  الدعكوتات والدعرطة

 .الإنترن  تعريف -1

( لا الشػػػػػػػػػػػب ات الدتًا  ػػػػػػػػػػػة Inter+Netالانتًنػػػػػػػػػػػت ىػػػػػػػػػػػ  " اكػػػػػػػػػػػ لبح ا ػػػػػػػػػػػتق تػػػػػػػػػػػه عبػػػػػػػػػػػارتتُ همػػػػػػػػػػػا)
(interconnected Networks،)  ويشػػتَ إلذ  ػػب ة  ا ػػو ية عنلبقػػة تعنػػ  عكػػى ر ػػط الأنشػػ ة الحا ػػو ية

لدتتكػػػػير ق اعػػػػات النشػػػػاط البشػػػػرا  الدؤ سػػػػات اللوليػػػػةع الوطنيػػػػة والأطػػػػراض في  كاػػػػات تت اتكػػػػة تػػػػه  ػػػػػب ات 
 1.الحوا يب الدت اتكة

ااع وتعػػرؼ الانتًنػػت  ػػ للا  أنهػػا " عبػػارة عػػه  ػػب ة ضوليػػة وا ػػعة الن ػػاؽ غػػتَ فاضػػعة لأا بر ػػد تر ػػ
 2تيد  لافك،ا لرنوعة  ب ات  ا بات فيلية فاكة وعاتة  تنتشرة في بصيج للضاء العالد.

إنها  افتتار الشب ة العالدية التي تر ط الحوا يب الدتتكعة في الأتا ه الدتتكعة  كيرػة تشػتً ةع ي كػق عكي،ػا 
 3( والتي تستتلـ لنا  البيانات.IP روتو وؿ )

 نش ة و تطور الانترن : -1

(ع  1969 ػػػػػب ة الانتًنػػػػػت في الأكػػػػػ  في الولايػػػػػات الدتحػػػػػلة الأتري يػػػػػة في لوافػػػػػر السػػػػػتينات )تأ سػػػػػت 
( التا عػة لػوزارة الػلطاع الأتري يػةع وقػل  ػاف ي كػق ARBA نشروع تشرؼ عكيو و الة تشاريج البحوث الدتالتػة )

يب في عػلض قكيػ  (ع و انت تر ط طاط لرنوعة قكيكػة تػه الحوا ػARBANETعكى ى ه الشب ة في  لاية لترىا )
تػػػه الدنػػػاطق في الولايػػػات الدتحػػػلة الأتري يػػػة. وفي تنتتػػػير العنانينػػػات لنشػػػأت الدؤ سػػػة الوطنيػػػة لكعكػػػوـ لكولايػػػات 

(. اعتنػػػػػػػػػػػػػلت الت نولو يػػػػػػػػػػػػػا الدسػػػػػػػػػػػػػتعنكة في NSF(  ػػػػػػػػػػػػػب ة ثيػػػػػػػػػػػػػت ب)USNSEFالدتحػػػػػػػػػػػػػلة الأتري يػػػػػػػػػػػػػة )
(ARBANETواتسػػعت لػػػتً ط الشػػػب ات التػػػيررت في بصيػػػج للضػػاء الولايػػػات الد ) تحػػػلة الأتري يػػػة. و تنويػػػ  تػػػه

 الدؤ سة الوطنية لكعكوـ في تؤ سات البحث.

                                                           
 .38ع ص 2005ع ضار الحاتل لكنشر والتوزيجع الأرضفع التيويق الالكترونيلزنل طاىر نتتَع  1
 .163عص  عتاـ نور الليه, تر ج  بق م ره 2
3

 .42 نتتَ,الدر ج السا ق صلزنل طاىر  
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وتػػه ايػػلير  الػػ  رع لف  ػػب ة الانتًنػػت  انػػت في  لايػػة ع،ػػلىا   ػػرا عكػػى الدؤ سػػات ال بػػتَةع إلا لف 
ب تُ الوضج قل تيرتَ في الوقت الحاضرع ولكبحت الدؤ سات التيرتَة والدتالح التوارية والأطراض عكى افػتلبط،د تػرت

 1بها ولكبحت الشر ات التوارية طعلب بسع  الا اع الأو جع والأ رع ت ورا في  ب ة الانتًنت.

: تتنيػػػا الانتًنػػػت بختػػػالم  طريػػػلة بسياىػػػا عػػػه  ػػػاق   ػػػب ات الحا ػػػوب الأفػػػرتع  خصـــائص الانترنـــ ثانيا:
 2و  ه لف ن  ر ا رز ى ه الختالم  طينا يك :

  ىػػ   ػػب ة وا ػػعة الن ػػاؽ تيػػد  ػػلافك،ا لرنوعػػة تػػه  ػػب ات الحوا ػػيب الانتًنػػت  ػػب ة الشػػب ات : طالانتًنػػت
  واء العاتة لو الخاكة.

  الانتًنت تستتلتوىا لر،ولوف : نظرا لأف  ب ة الانتًنػت  ػب ة ضوليػة يتعاتػ  تع،ػا تسػتتلتوف تػه لستكػير ضوؿ
 العالدع و التالر ط،د لر،ولوف لبعي،د البعض.

 تٍ ملػػلا لف لضاء  ػػب ة الانتًنػػػت لا يػػنتعض  ايػػػاضة عػػلض تسػػػتتلتي،اع الانتًنػػت مات قػػلرات غػػػتَ لزػػلوضة : ويعػػػ
 ط، ا العلض لا   ه التح د  و.

  يعيػة إضار ػا عػه التسػاؤؿ ي ػرح رثيػة قػل  ،ػة لأا لشكو ػة تعتو ػة وغػتَ  ػب ة الإنتًنػت  ػوف إف
 الدنظنػات لعػلض تػه تشػتً ة ىنػاؾ  ،ػوض الحاياػة وفي بهػاع العنػ  والاتتػالات  تنظػيد تاػوـ الػتي والذيئػات

 عكػى والعنػ  ىػ ه الشػب ة لت ػوير ت بيا،ػا عكػى والسػ،ر الإنتًنػت  يا ػات وضػج تسػ،د في الػتي والدؤ سػات
 .كيانت،ا

 3يك : تا ن  ر الذيئات ى ه  تُ وته

  هيئةIEFT  ى  ىيئة عالدية  بتَة تعػت   ػاب الا ػتًاؾ بهػا ينيػج تتػنن  الشػب اتع والػلور الرلميسػ :
 ت وير الانتًنت وتاليم الحكوؿ لكنشا   التانية التي قل توا ،،ا.لذ ه الشب ة ىو 

  هيئةIESG ى  ىيئة تاوـ  إضارة علة نشاطات ترتب ة  الشب ةع ته  ين،ا ترا عة الدعايتَ الػتي تتػع،ا :
IEFT. 

                                                           
 .87 شتَ عباس العلبؽ, تر ج  بق م ره ص 1

2
 . 143, ص2006, الإ  نلرية, اللار اياتعية لكنشر والتوزيج, الترويج والعلاسات العامة ريير ابضل  ريير العاك ,  

 .100 ع ص2009ع ضار الدناىج لكنشر والتوزيجع عنافع التجارة الالكترونية عل غالب يا تُ و شتَ عباس العلبؽع  3
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  هيئـةIAB:  ا تشػارية وتو ي،ا ػا فػلتات  تاػليم تاػوـ الت نولو يػة  يػث للب تشػارات ىيئػة ىػ 
 .العارا وعنوضىا للئنتًنت العاتة الذي كة برلض  نا  (IEFT)لمنوعة 

  هيئةISOC : إضارات تػه لطػراضع تشػ كة ال يانػات ته عيويت،ا لرنوعة في تيد تتتتتة بصعية ى 
  الإنتًنػت وتسػعى الدتعكاػة السيا ات والدنار ػات  ركل تاوـ ربحية وتنظنات غتَ تؤ ساتع   وتيةع

 .الانتًنت وكيانة وت وير تستوت ا تتلاـ ورطج تعايا إلذ
  هيئـةICANN :تتػولذ  ربحيػة تؤ سػة غػتَ وىػ  الدتتتػةع للؤثػاء والأرقػاـ الإنتًنػت بدؤ سػة وتعػرؼ

 .المالات ولثاء IPعناويه إضارة

تتعلض فػلتات الانتًنػت وتتشػعب  عػتَا بحيػث يتػعب  تػرىا في عػلض التي تقدمها الانترن  : الخدمات ثالثا: 
 وته لهم،ا تا يأتي:لزلوض ته الخلتات 

 ( البريــــد الالكترونــــيElectronique Mail) :  عػػػػ  ال يػػػػل الال ػػػػتًوني ل ػػػػلث الدنيػػػػاات الرلميسػػػػية 
(  بسػػاطة E-MAILللبنتًنػتع ول عػػر فػلتا ا انتشػػارا في بصيػج الشػػب ات الدرتب ػػة بهػا ويعػػتٍ ال يػل الإل ػػتًوني )

 1تستتلـ في لا ت اف.إر اؿ الر الم  ته  ا وب إلذ فيفر ع  الشب ة وإلذ لا 
 الإخباريــات (News تعػػل  ػػب ة الإفباريػػات ل ػػل ل عػػر ا ػػتتلاتات الانتًنػػت  ػػعبيةع وتسػػتتلـ ىػػ ه :)

( الػػػ ا يػػػنظد طرياػػػة توزيػػػج الداػػػالات الإفباريػػػة وا ػػػتً اع،ا NNTPالشػػػب ة  روتو ػػػوؿ ناػػػ  إفباريػػػات الشػػػب ة )
اضر الدعكوتػػات. وبرتػػوا الانتًنػػت عكػى تػػا يايػػل عكػػى وا ػتلبت،ا والا ػػتعلبـ عكي،ػػا. لػ للا طالانتًنػػت تعتػػ  لىػػد تتػ

ته المنوعات الإفبارية والتي ى  نواض لكنااش وتباضؿ امراء والدعكوتاتع و  ه لأا تسػتتلـ لكشػب ة لف  1300
 2.الانتساب إلذ تا يشاء ته المنوعات الإفبارية

 ( رــوفرGHOFERىػػو  رنػػاتج لتسػػ،ي  عنكيػػة التتاطػػب : ) اتعػػة طر تػػو الدعكوتػػاتع عػػه والبحػػث  
 فلبلذػا الايػاـ  ا ػتعراض تػه الدسػتعيل يسػت يج الإنتًنػت إم في وا ػج ن ػاؽ   يسػتتلـ عكػى 1991 عػاـ "تينسػوتا"

 إلذ للئر ػاض غػوطر طرياػة طعالػة تػوطر .الدعكوتػات ىػ ه تو ػل يػلض  ػكعا ليػه لف عكيػو يتو ػب لف الدعكوتػاتع ضوف

                                                           
 .135  عل غالب يا تُع تر ج  بق م رهع ص 1
ع  لطرو ػػة ض تػػوراه في العكػػوـ الاقتتػػاضيةع  كيػػة العكػػوـ الاقتتػػاضية والتواريػػة وعكػػوـ التسػػيتَع  اتعػػة أثــر تكنولوجيــا المعلومــات والاتصــال علــى إدارة المــوارد البشــريةلدػػتُ عكػػوط ع  2

 .35، ص2007/2008 اياالمرع
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 طػرفي تػه  ػ  في تلبلمنػة  ػراتج غػوطر ا ػتتلاـ وط،ػارس ويت كػب قػوالمد  وا ػ ة عكػى الإنتًنػت الدتػوطرة الدعكوتػات
 1والداوض. الدستعيل :الحا وب
 ( بروتوكـول نقــل الملفــاتFTP :) تعػػل فلتػة ناػػ  الدكعػات تػػه الخػػلتات الد،نػة في  ػػب ة الانتًنػػتع إم لف

 التػػػور والأكػػػوات وال تػػػب ىنػػػاؾ الدلبيػػػتُ تػػػه تكعػػػات الحا ػػػوب الدتا ػػػة للب ػػػتتلاـ العػػػاـ تػػػه فػػػلبؿ الشػػػب ة  
 ( ال اService providerوغتَىاع والتي   ه لكنستتلـ الشب ة ناك،ا  الر وع إلذ  ا وب تاوض الخلتة )

( ويعيػػػ  Zmodem( لو)Xmodem(  تػػػييرة )FTPيػػػرتبط  ػػػوع وملػػػلا  ا ػػػتتلاـ  روتو ػػػوؿ ناػػػ  الدكعػػػات ) 
 2.(Xmodemته  روتو وؿ )( لأنو ل رع ول سط   عتَ Zmodemعاضة ا تتلاـ  روتو وؿ )

 (  خدمـــة التلينـــTelnet :)  وياتػػػل بهػػػا فلتػػػة الػػػر ط عػػػه  عػػػلع و التكينػػػت عبػػػارة عػػػه  رنػػػاتج فػػػاص يتػػػي
لكنسػػػتتلـ لف يتػػػ  إلذ بصيػػػج الحوا ػػػيب في بصيػػػج للضػػػاء العػػػالد ولف يػػػرتبط بهػػػا. إف فلتػػػة التكينػػػت بذعػػػ  تػػػه 

 إ لت في الدو وضة الوكوؿ إلذ البيانات وال لريات ا وب الدستتلـ ز ونا لتكينتع ومللا ل   يتن ه ته 
عوضػت بخلتػة  ا و اليػ لا تسػتعن  لكػبحت الخلتػة العػالدع ىػ ه في ت ػاف لا في التيكنت الدو ػوضة فاضتات
www.3 

  بخدمــة الــو www (world wide web ىػػ  إ ػػلت فػػلتات الانتًنػػت والػػتي تعتنػػل عكػػى عػػرض :)
. وتعػػل النتػوص العالماػة ل ػػل ل ػاليب عػرض الدسػػتنلات  HyperText الدعكوتػات في  ػ   نتػوص طالماػػة

إلذ ل ػػااء لفػػرت تػػه ىػػ ا الدسػػتنل  links عكػػى ل ،ػػاة ال نبيػػوترع والػػ ا يتيػػنه إ ػػارات تر عيػػة لو روا ػػط
ى  الػتي تظػد  ع MultiMedia وإلذ تستنلات لفرتع وبستكلا الوب الالرة عكى ا تتلاـ الو المط الدتعلضة

ت نولو يات لستكعة العرض تعػ  الر ػوـ الدتحر ػة والتػور والتػوت والعيػليو  الإضػاطة إلذ النتػوص وىػ  الديػاة 
الػتي  عكػت الػػوب و ػيكة إعلبنيػة لذػػا الاػلرة عكػػى  ػ ب وإقنػاع العنيػػ  و ػ للا التنتػج بديػػاة الانتشػار في بصيػػج 

 .4للئعلبف اللولر للضاء العالد و  للا   ه الاعتناض عكى الوب  أضاة

 

                                                           
 .129ع ص 2009ع ال بعة الأولذع ضار الدستَة لكنشر والتوزيجع عنافع التيويق الالكترونيلزنل ثتَ لبضلع  1
 .96ص  ع2009ضار العور لكنشر والتوزيجع الااىرةع  عع ال بعة الأولذالتيويق عبر الانترن  ،لزنل عبله  اطظ 2

 

 .63 م رهع صلزنل التتَفيع تر ج  بق  3

 .133لزنل ثتَع الدر ج السا قع ص  4

http://www.4/
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  نظام المحادثةChat يتي  ى ا النظاـ التحلث  تا ة لو  التوت والتورة تعا إلذ  ت  فيفر ليا  اف :
توقعو في العالدع و لللا يتي  ى ا النظاـ قلرا عاليا ته التعاعكية تج الدست،ك تُ  يرض النظر عه الدوقج 

  .اييررافي
 " ERP"ونظام تخطيط موار الم سية  ران ــــالاكيتو ران  ـــــالانت الفرع الثاني:

 (INTRANET)ران : ــــــ: الانتأولا    

ىػػػػ   نيػػػػة برتيػػػػة ت نولو يػػػػة تسػػػػتتلـ  روتو ػػػػولات تػػػػه الأتػػػػه والحنايػػػػة والسػػػػرية تسػػػػنى ايػػػػلراف الناريػػػػة 
(Firewallsع بحيث لا يسن   الوكػوؿ إلي،ػا إلا الدسػتتلتتُ الدتػولتُ طاػطع)1

و التػالر تعنػ  عكػى بضايت،ػا تػه  
عبػػث لا  ػػت  تػػه فػػارج الدؤ سػػةع والانتًانػػت في الواقػػج ىػػو نسػػتة تتػػيررة تػػه  ػػب ة الانتًنػػت تعنػػ  ضافػػ  
الدؤ سة يست يج العػاتكوف في ىػ ه الدؤ سػة و ػلىد الوكػوؿ إلذ الدعكوتػات الدو ػوضة طي،ػاع  نػا لف الانتًانػت بسػن  

نتًنػػػت ضوف لف تتػػػأبر  الدشػػػا   الػػػتي يسػػػبب،ا الدسػػػتتلتوف تػػػه الخػػػارج لكنؤ سػػػة لف ت ػػػوف عكػػػى اتتػػػاؿ  شػػػب ة الا
 سػػبب الوكػػوؿ إلذ الدعكوتػػات الخاكػػة ضافػػ   ػػب ة الدؤ سػػة. ولشػػب ة الاتتػػاؿ اللافكيػػة الانتًانػػت تاايػػا ل ا ػػية 

 2لهم،ا: 

 ؛الحتوؿ عكى الدعكوتات في الوقت الحايا  لو طور  لوث الحلث التعكق بها  -1
 ؛الاتتاؿ وابزام الاراراترطج  عاءة عنكيات  -2
 ؛الدساهمة في زياضة تكاالمية العنكيات الأتر ال ا يس،د في تسريج عنكيات التشيري  -3

و افتتػػار   ػػه الاػػوؿ لف و ػػوض ىػػ ه الشػػب ة ضافػػ  الدؤ سػػة  ػػوؼ يػػؤضا إلذ بزعػػيض الت ػػاليير ويسػػاىد في تنسػػيق 
 وإضارة عنكيات الدنشأة زياضة قلر ا التناطسية.

  (EXTRANET)ران  ــــكيتالأ :انيثا

لو ىػػػ   عبػػػارة لفػػػرت الشػػػب ة الػػػتي تػػػر ط  3.تعػػػل الا سػػػتًانت نتػػػاج التػػػااوج  ػػػ  تػػػه الانتًنػػػت والانتًانػػػت
 ػب ات الانتًانػػت الخاكػػة  الدتعػػاتكتُ والشػػر اء والدػػاوضيه وترا ػػا الأبحػػاث الػػ يه بذنع،ػػد  ػػرا ة العنػػ  في تشػػروع 

                                                           
,  كية الأعناؿ إضارة, ر الة تا ستتَ في المعرفة والتكنولوجيا المعلومات في تحقيق المزايا التنافيية  في المصارف العاملة في سطاع رزة إدارةدور  كوت لزنل الشرطا,  1

 .77صع 2008, غاة, طكس تُ, الإ لبتيةة ارة, اياتعالتو

 .56 الدو وا, تر ج  بق م ره, ص ع كوناكر  إيناسلزسه اليا را,  ل رـ 2
 .158  كيد الحسنية تر ج  بق م ره ص 3
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وا ػل لو بذنع،ػػد تر ايػػة التت ػيط.  وتػػؤته لذػػد تبػاضؿ الدعكوتػػات والتشػػارؾ طي،ػا ضوف الدسػػاس بختوكػػية الانتًانػػت 
وتػه لىػد الداايػا  لدنػج وكػوؿ  اطػة الدسػتتلتتُ إلي،ػاوتتد بضاية الا ستًانت  وا  ة  كنة وملػلا  المحكية ل    ر ة.

 1الأ ا ية لا تتلاـ الا ستًانت تايك : 

 ؛لضاة قاضرة عكى زياضة طعالية العنكيات التشيريكية والتعاات  .1
 كػى تػوطتَ الدرونػة والعنػق عات  ت،د في بزعيض الت اليير ته فلبؿ تلطق الدعكوتات و ػرعة ناك،ػا والداػلرة ع .2

 ؛في عنكية التاويل
تتنيػػا ىػػ ه الشػػب ة  أنهػػا تػػوطر الأتػػه الد كػػوب ضافػػ  الشػػب ة لتبػػاضؿ الدعكوتػػات الخاكػػة  ػػتُ الشػػر ات تػػج  .3

 .د ين، عي،اع ووضج  عض التلب يات في تباضؿ ى ه الدعكوتات 
 كيتران تران  الأــننترن  والأص الأـــفرق بيـــ( ال1.1رسم )الجدول 

 الاكيتران  الانتران  الانترن  المواصفات
طبيعـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة 

 ولــــــــــالوص
 اصػػػػػػػػػػػػػػػػػػف اـػػػػػػػػػػػػػػػػػع

 
 اـػػػػػػػػػػ بو ع

لا  ػػػت    نػػػو الوكػػػوؿ  ص ــــــــــالميتخدمي
 إلي،ا

وكػػػػػػػػػػػػػػػػػوؿ الأ ػػػػػػػػػػػػػػػػػتاص 
 الدسنوح لذد طاط

موا العلبقػػػػػػات تػػػػػػه فػػػػػػارج تؤ سػػػػػػة 
 لفرتتنشآت  -الأعناؿ 

تشػػتً ة  ػػتُ لرنوعػػة تؤ سػػات لو تػػج   ةػػػػػػػػو لشك المةػػػػػػػػػػػػػػػػلر اتــــــــــــــــالمعلوم
 موا العلبقات

 

 ع لركػة اياتعػػة الإ ػلبتيةع طكسػػ تُتكنولوجيــا المعلومـات الحديثــة وأثرهـا علــى القـرارات الإداريــة فـي منظمــات الأعمـال عتػاـ لزنػػل البحيتػ ع: المصـدر    

 .155ع ص 2006العلض الأوؿع 

 " ERP"وارد الم سية ــــيط مـــــا: تخطـــــثالث
2

 

تػػه  ػػتُ ل ػػلث الأنظنػػة الدعكوتاتيػػة لكنؤ سػػة  (Enterprise Resource Planning)يعػػل نظػػاـ 
الإقتتػػػػاضية والػػػػ ا يعنػػػػ  وطػػػػق نظػػػػاـ الشػػػػب ات  ػػػػتى عػػػػه  عػػػػل بحيػػػػث يسػػػػ،  عنكيػػػػة إضفػػػػاؿ وإفػػػػراج الدع يػػػػات 

    ته:   والدعكوتات في الوقت الحالر و نا يشن  ويعاو

 تستَ الدشتًيات والدتاوف؛  -         التسيتَ الدالر والحا بي؛  -

                                                           
 .173غساف قا د ضاوض اللبت , تر ج  بق م ره ص 0

1
 , 2011,p 14.paris ,édition eme, dunod, 6et conduite des changements , ERPJeam louis, yossi gal

2
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 تراقبة التسيتَ؛   -                 غلارة الدبيعات؛  -
 ؛تسيتَ الخاينة   -                  تسيتَ الإنتاج؛  -
 الأ ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػور؛ -

 ماهية أمص نظم المعلومات المطلب الثالث:

عكي،ػا توضػج  نظرا لكتلطق الذالمػ  في  وػد البيانػات والأهميػة الدعكوتاتيػة لكػبحت تشػ كة بضايت،ػا والحعػاظ
اىتنػاـ العػػاتكتُ والبػػا عتُ في ىػ ا الديػػلافع واليرايػػة تػػه لتنيػة الدعكوتػػات ىػػ   يعيػػة تنػج الير ػػس لو العشػػ ع و شػػير 

 الخلاع في الأنظنة الدعتنلة عكى الدعكوتات.

 المعلوماتي المفهوم والعناصر الأمص :الأولالفرع 

 الأمص المعلوماتي مفهوم أولا : 

والإ ػػػػػراءات والأضوات التانيػػػػػة الػػػػػتي تسػػػػػتتلـ لحنايػػػػػة الدعكوتػػػػػات تػػػػػه ل ػػػػػ اؿ وياتػػػػػل  ػػػػػو  ػػػػػ  السيا ػػػػػات 
الا ػػتتلاـ غػػػتَ الشػػػرع  لكنػػوارض تعػػػ  السػػػرقةع التيريػػتَع التعػػػلي ...الخ. و ليػػػلات لفػػرت تعػػػ  الأف ػػػاء الإنسػػػانية 

تيػنه الأتػهع والحواضث ال بيعية وال وارث و ت بيق ف ة  يلة لأته و رية الدعكوتات لا ل ته  ناء  كسكة قينػة 
 1. الرقبة وال شير السريج عه الدشا   التشيريكية وغتَىا التي توا و عن  النظاـ

وىنػػػػاؾ تػػػػه عرط،ػػػػا تعريعػػػػا لو ػػػػج وللمػػػػ   يػػػػث يػػػػرت  ػػػػأف لتػػػػه الدعكوتػػػػات يشػػػػن  بصيػػػػج الإ ػػػػراءات والتػػػػلا تَ 
افلبت غػػتَ الدشػػروعة الػػتي الدسػػتتلتة في المػػالتُ الإضارا والعػػتٍ لحنايػػة بصيػػج تتػػاضر الدعكوتػػات والتوػػاوزات والتػػل

 2تاج عه طريق التلطة لو عنلا.

 العناصر الأساسية لأمص المعلومات ثانيا:

 – ػواء تػه النا يػة التاانيػة لـ الأضالميػة  –إف لغراض ولبحاث وا ػتًاتيويات وو ػالم  لتػه نظػد الدعكوتػات 
 3:لأا تعكوتة يراض الحناية ال اطية لذاو  ا ىلؼ التلا تَ التشريعية في ى ا الحا ع ضناف توطر العناكر التالية 

                                                           
1   شتَ  او ة, دور تكنولوجيا المعلومات و الاتصال في تحييص الاتصال الداخلي في الم سيات الاستشفائية العمومية الجزائرية, ر الة تا ستتَ في عكوـ التسيتَ,  كية 

. 47, ص2013العكوـ الاقتتاضية والتوارية وعكوـ التسيتَ,  اتعة ورقكة, اياالمر   
2

 .56م رهع ص  لبضل طوزا تكوفيةع تر ج  بق 
 . 545صع 2004, اللار اياتعية لكنشر والتوزيج , الإ  نلرية, نظم المعلومات المحاسبية وتكنولوجيا المعلومات, ناكر نور الليه عبل الك يير,  يافعبل الداتوض  ض 3



 ....................أساسيات حول تكنولوجيا المعلومات والاتصال...........الفصل الأول.............
 

 32 

  : يعػػتٍ التأ ػػل لا ت شػػير ولا ي كػػج عكي،ػػا تػػه قبػػ  ل ػػتاص غػػتَ لسػػولتُ  (Confidentialityاليــرية ) 1
   للا.

:التأ ػػػل تػػػه لف لزتػػػوت الدعكوتػػػات كػػػحي  ولد يػػػتد تعليكػػػو لو  (DATA Integrityســـلامة البيانـــات ) 2
العبػػث  ػػوع و شػػ   فػػاص لػػه يػػتد تػػلتتَ المحتػػوت لو تيريػػتَه لو العبػػث  ػػو في لا تر كػػة تػػه ترا ػػ  الدعايػػة لو 

 التباضؿع  واء في تر كة التعات  اللافك  تج الدعكوتات لـ عه طريق تلف  غتَ تشروع. 

تعػػتٍ تػػواطر الدعكوتػػات لو الخلتػػة والتأ ػػل تػػه ا ػػتنرار عنػػ   أو الاســتمرارية:( Availabilityالمتاحيــة ) 3
 النظاـ الدعكوتاتيع ولف تستتلـ الدعكوتات له يتعرض إلذ تنج ا تتلاتو لذا لو ضفولو إلي،ا.

: تشن  لرنوعػة الو ػالم  الدتعكاػة بدنػج إن ػار التتػرطات التػاضرة  (Non- repu diction) عدم الإنكار 4
عػػه الشػػت ع و ػػلؼ ىػػ ه الو ػػالم  إلذ ضػػناف عػػلـ قػػلرة الشػػت  الدسػػتتلـ تػػه إن ػػار لنػػو ىػػو الػػ ا قػػاـ 
بهػػػ ا التتػػػرؼع وترت ػػػا ىػػػ ه الو ػػػالم  في الوقػػػت الحاضػػػر عكػػػى تانيػػػات التوقيػػػج الإل ػػػتًوني و ػػػ،اضات التوبيػػػق 

 الث. بحيث تتوطر قلرة إببات لف تترطا تا قل ت ته قب   ت  تا في وقت لزلض. التاضرة عه طرؼ ب

 اللازمة  الأمصالفرع الثاني:مخاطر المعلومات ووسائل 

 المخاطر الرئييية في بيئة المعلومات: أولا

ت ػػػػاؿ الدتػػػػاطر والاعتػػػػلاءات في  يئػػػػة الدعكوتػػػػات لر عػػػػة تػػػػواطه ل ا ػػػػية ىػػػػ  ت ونػػػػات تاانػػػػة الدعكوتػػػػات  
 1والإنساف نعسوع وى  في ل لث بذكيا ا: 

 الأجهــزةHardware  ىػػ   اطػػة الدعػػلات والأضوات الداضيػػة الػػتي تت ػػوف تن،ػػا الػػنظد  الشا ػػات وال ا عػػات :
اضيػػػة وغتَىػػػاع لػػػ للا لا ػػػل تػػػه إع ػػػاء الأهميػػػة ال بػػػتَة لحنايػػػة تواقػػػج وت ونا ػػػا اللافكيػػػة وو ػػػالمط التتػػػايه الد

تنظوتة الأ ،اة الإل تًونية وتكحاا ا والتي بروا الأ ،ػاة الدتتكعػة في نظػد الدعكوتػات وابزػام  اطػة الإ ػراءات 
يػة وانتظات،ػا وبرليػل الا تًازية لحناية الدوقج  واء ته السرقة لو الأف اء البيئية الدتتكعة وإضاتة ال اقة ال ،ر الم

 الإ راءات الدتتكعة لكتعتيش والتحاق ته ىوية اللافكتُ إلذ الدوقج. 

                                                           
1

 .194, ص 2012ولذ, ضار الحاتل لكنشر والتوزيج , عناف, الأ بعة ال, إدارة تكنولوجيا المعلومات, فير تتباح ال ي   
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  البرمجياتSoftware:  وبسع  ال لريات الدستتلتة في تشيري  النظاـ عنتر ل ا ػ  في لصػاح النظػاـع لػ للا
ارة وتشػػػيري  النظػػػاـ لا ػػػل تػػػه افتيػػػار ال لريػػػات الحليعػػػة كػػػعبة الافػػػتًاؽع ووضػػػج علبتػػػات السػػػر الدتتكعػػػة لإض

 وت وف إتا تستاكة عه النظاـ لو لسانة طيو.
 المعلومـاتInformation  إنهػا الػلـ الحػ  للؤنظنػة وتشػن   اطػة البيانػات الدلفكػة والدعكوتػات الدسػتتر ة :

عاػب تعايت،ػػاع وبستػػل بدعناىػػا الوا ػػج لك لريػػات الدتانػػة ضافػػ  الػػنظدع والدعكوتػػات قػػل ت ػػوف طػػور الإضفػػاؿ لو 
 فراج لو التتايه لو التباضؿ  تُ النظد ع  الشب ات.الإ

  الاتصــالاتCommunication تشػػن   ػػب ات الاتتػػاؿ الػػتي تػػر ط ل ،ػػاة التانيػػة  عيػػ،ا  ػػبعض لزكيػػا :
وضوليػػاع وتتػػي  طركػػة افػػتًاؽ الػػنظد. لػػ للا لا ػػل تػػه لف تتنتػػج الشػػب ة   عػػاءة عاليػػة في ال شػػير عػػه التسػػك  

 إلذ الشب ة.
  الأفــرادpeople:   عػػ  الإنسػػاف لزػػور الخ ػػر  ػػواء الدسػػتتلـ لو الشػػت  الدنػػاط  ػػو ت،ػػاـ تانيػػة تعينػػة تتتػػ 

 النظاـع طإضراؾ ى ا الشت   لوض كلب ياتو و لبتة الرقا ة عكى لنش تو في  ػلوض ا ػتًاـ  اوقػو الاانونيػة 
لحا ػػػوب وقواعػػػل تسػػػالم  رلميسػػػة يعػػػتٌ بهػػػا نظػػػاـ الأتػػػه الشػػػات ع فاكػػػة في  يئػػػة العنػػػ  الدرت ػػػاة عكػػػى الػػػنظد ا

 البيانات.

 اتــــة المعلومـــاطر الرئييية في بيئـــ( المخ1.1رسم )الشكل                          

 

 

 

 

 

  ناء عكى تا  بقته إعلاض ال البة   المصدر:        

 

 

 الدتاطر الرلميسية في  يئة الدعكوتات

 الأطراض الاتتالات الدعكوتات ال لريات الأ ،اة
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 : متطلبات ووسائل الأمص المعلوماتيثانيا

لا تو ػػل فيليػػة تنعػػرضة تػػؤته بصيػػج الخػػلتات الأتنيػػة. عكػػى  ػػ   ػػاؿ ىنػػاؾ عنتػػر لزػػلض يسػػاىد تاريبػػا في  
بصيػػج امليػػات الأتنيػػة الدسػػػتتلتة وىػػو تانيػػات التشػػػعتَ لو التحػػولات الدتشػػابهة لتشػػػعتَ الدعكوتػػات ول ػػ  تسػػػت يج 

الدعكوتات والبيانػات في البيئػة الرقنيػة لا ػل تػه تػوطتَ لضوات بضايػة التانيػة الػتي تسػن  لكنسػتتلـ التعاتػ  تػج بضاية 
البيئػػة الرقنيػػة  اػػلر تػػه الختوكػػيةع تػػج ضعػػد ىػػ ا الدسػػعى  إكػػلار قػػوانتُ وتشػػريعات تلبلمنػػة والػػتي تشػػن  بضايػػة 

 البيانات.

نػػػات وال لريػػات والشػػػب ات يجػػب  نػػػاء نظػػاـ للؤتػػػه الدعكوتػػػاتي وتػػه ل ػػػ  العنػػ  لحنايػػػة بصيػػج الدعكوتػػػات والبيا    
 1ومللا يت كب :

 برليل ضر ة الأته الد كو ة لكنعكوتات لدتتكير الدستويات والتي  يتعات  تع،ا النظاـ  -1
 ؛برليل نوع الدعكوتات ولهميت،ا وتتنيع،ا -2
 ؛وتالير  عاء دتالير اي،ات الدعنية  افتًاؽ لتنية الدعكوتات ته ل تاص لو  ر ات  -3
 ؛تالير  ود الخسالمر التي   ه إف تنتج عه ال وارث التي   ه لف تتيب النظاـ  -4
 تالير الت اليير الدالرة لإنشاء النظاـ و التالر برليل تياانية ل للا لكاياـ  عنكية كيانة وبضاية النظاـ.  -5
الدعكوتػػاتع والسػػي رة وتعايػػة فيا تعػػتُ ل ػػتاص تسػػئولتُ عػػه لتػػه النظػػاـع لت بيػػق وتتا عػػة ت بيػػق نظػػاـ لتػػه  -6

 فك  قل يلث.

وتو ل و الم  تتنوعة لكحناية وتتبايه ى ه الو الم   لر ة طاعكيت،ا وتعايلىا وملػلا  سػب الػ اتج الدتػننة لذػ ا 
 2 :اليررض وته  تُ ى ه الو الم  والإ راءات

  عن  نسخ ا تياطية ته تكعات البيانات ولاواعل البياناتBackup and Recovery؛ 
 ا تتلاـ ال اتج الدياضة لكعتَو ات Anti-virus software؛ 
  راتج  لراف النار Firewalls software؛ 
  وضج ضوا ط لكنعامAccess Authentication وبرليل اتتيازات النعامAccess privileges؛ 

                                                           
 .560, ص عبل الداتوض ض ياف, ناكر نور الليه عبل الك يير, تر ج  بق م ره 1
 .51ع ص   شتَ  او ة, تر ج  بق م ره 2



 ....................أساسيات حول تكنولوجيا المعلومات والاتصال...........الفصل الأول.............
 

 35 

 ؛ا تتلاـ لرقاـ تشعرة  أرقاـ  رية 
  ا ػتتلاـ الختػالم  العيايولو يػةBiometrics, Fingerprint   لحنايػة النظػاـ تعػ   تػنة الإبهػاـع  لقػة

 ؛العتُع التوت وغتَىا 
  وضج لضلة لدعاية البياناتGuidelines for data Handling؛ 
  الرقا ػة عكػػى التػػلطاات الااضتػػةControlling I coming Data Flowing  لكبيانػػات عػػ  الشػػب ات

 ؛Through Networks and Other والو المط الرقنية الأفرت
  َالا تتلاـ العاع  لتانيات التشعتEncryption  .لحناية لزتوت توارض النظاـ 
 لكنعاتلبت التاكيلية الدعاية عكى رقا ة إ راءات وضجControlling ؛ 
 تتحي  الأف اء Error Corrections ؛ 
 المحاطظػػة عكػػى لتػػه الدعػػاتلبت الػػتي تػػتد في  ػػب ة الانتًنػػتMaintaining Security in Internet-

based transactions      
 . وضج إ راءات وقواعل تلقيق في النظاـ 
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 خلاصة الفصل: 

 إمة  ت نولو يػا الدعكوتػات والاتتػاؿع بجنيػج ايوانػب الدتعكاػ الإلدػاـته فلبؿ ضرا ػتنا لذػ ا العتػ   اولنػا 
تػػه الاػػرف الداضػػ  و ػػلايات الاػػرف الحػػالرع وىػػ ا ير ػػج إلذ تظػػاطر  الأفػػتَتػػه ل ػػرز تظػػاىر الر ػػج  الأفػػتَةتعػػل ىػػ ه 

الا ػػػػػتعنار في تكػػػػػلا الت نولو يػػػػػات وت ويرىػػػػػا لتتػػػػػأقكد تػػػػػج  ػػػػػ   إلذ ،ػػػػػوض البػػػػػا عتُ ور ػػػػػاؿ الأعنػػػػػاؿع لشػػػػػا لضت 
النشاطاتع طظ،رت العليػل تػه الت نولو يػات الدتنوعػة تعػ  الو ػالمط والشػب ات بدتتكػير ل ػ الذا تػه  ػك ية إلذ 

ة تػػر ط لطراطػػا تتباعػػلة عػػ  ضوؿ وقػػارات وتػػه  ػػتُ ل عػػر الت نولو يػػات إ ػػلاعا  ػػب ة الانتًنػػتع والػػتي تعػػل لا ػػك ي
ع طأكػب  الاىتنػاـ الت نولو يات الأفرت وتستعنكي،ا  ب ة الشب اتع  يث لضعت تياة التعاعكية والت ات   تُ

ع ىػػ ا  كػػو  عيػػ  ت نولو يػػا الدعكوتػػات والا تتػػاؿ الػػتي تيػػج الحكػػوؿ التانيػػة لتػػاـ المتنػػج بهػػا تتاايػػلا يوتػػا  عػػل يػػوـ
 شػػػتى تشػػػ يلبتو.ولذ ا الاعتبػػػار طػػػإف ىػػػ ه الت نولو يػػػا تعػػػل اليػػػل الاويػػػة الػػػتي تػػػلير الدؤ سػػػات الدتػػػرطية تػػػه فػػػلبؿ 

 .  ب وا تا اب ل عر علض ته العنلبء للي،ا وى ا تا  نحاوؿ الإ ارة إليو في العت  الدوالر

 

 

 

 



 

 

 

 

 
 

 الفصل الثاني
المؤسسات المصرفية 

 وعملائها

 الخاتمة
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 تمهيد : 

الاقتصػػ مبني ػػتٍبقوػػدبقماقػػيبمنيت  لتونيػػ تباب ػػمؽوب تورػػلمحباب لأػػمؾبمموبايػػاؾباصا اػػ ببػػيمابتلمحبالاقتصػػ مب           
هػذابابصصػلبلةػ ةببمؾباػلأتلأ مؿبيػتذبتلبكػلبابصػرمب تبالدترو ػابب ب لأػبأجلبهوبمالاقتم مبقوته بمموبنيؤكيوبمنينػػب لب امق

باب لأػػمؾبمب أنيػػ بيبالد حػػابابسػػ رباػػػلأتراؼببويبالد حػػاباصمؿمكػػذابابت لأمبمجتػػ بيبابرمػػلبالدصػػايببألماقػػهبممئ هصػػهمنيصهػػمـ
مكػذب بإلىبماػ هلبتمدتػيببقملاءبالدؤا  تبالدصا تاوبمبأيض بإلىبقلاقابالدؤا ابالدصا تاببرملاههػ وبلستوفبشااهحبقود

بهذهبابرلاقاوبميباصختَبالأتلأ مؿبأمماتبقت سبوض بابرملاءبماب ومكت تبالدتًت ابقنبهذاباصختَ.ب

 

ب  
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بوالتكنولوجيا المستخدمة فيها المبحث الأول : مفاهيم عامة حول البنوك

ابااهلأػابمإاػ بهػذهبابلأةػ ةبمبتػيةبتاػموبقػ ـببيلأة بقودبوػموتهبوبلملأمؾبيبمضرهبالح ليبك يبلظ ـبآخالظ ـباب ببببببببببببب
قودبأل  ضبلرممقابنينبابلأظمباب ياهتا,بمه ذابت وموتبقودبنيياوبابوني فبمئ هفبهػذهباب لأػمؾبمخص هصػه بماػلأح مؿبيب

ااؽبإلىبابت لأمبمجتػػػ بيبتاػػػلأيباصخػػتَبمبمئ هصهػػػ بكػػذابألماقهػػػ بمبهػػذابالد حػػػابقوػػدبابترػػػاؼبقوػػػدبلةػػ ةبكػػػلبنيػػنباب لأػػػمؾبمب
بيبلد بلذ بنينبنيواي بقودبهذهباصختَة.ابرملبالدصاب

 : المطلب الأول:نشأة ومفهوم البنوك

وب هػػػ بتتو ػػػدبابمماهػػػلبمت ػػػيـباب ػػػامضبكمئتصػػػابالاهتمػػػ فألةػػػ تباب لأػػػمؾبكمؤا ػػػ تبتتر نيػػػلبيبابػػػيينبأمب
ماعبػػػػيبأهػػمبهػػذهباصلػػػػألماقهػػ وبثتػػابلصبترػػيمبمؾبمترػػيمتبػػػػتماػػروبمئػػ هفباب لأبملتتجػػابتاموهػػ وبت وتييػػامببت ػػتاوه

باب لأمؾبابتج ويابابتيبتمسلبابلأظ ـبالدصايب.مببوه باب لأمؾبالداكويا

 الفرع الأول : نشأة وتطور البنوك 

ب ػلبالدػتلامقبرػااؽباب ػي(بفيبيباصبػفباباابػلبقهػيبب بػلبابابلىإاب ياي تباصملىببورموت تبالدصػا تابتات ػ ببإف
أنيػػ باريايػػدب  ػػيبقال ػػمابابرموتػػ تبابػػتيبتواملذػػ باب لأػػمؾبالدر وػػاةبكت ػػ مؿببورمػػلاتبمنيػػلأحباب ػػامضبمثصػػ بابمماهػػلبق ػػلب

ػب وبرابقامفوبأني ب  اةبالدتلامب اؼبابػذيبي ت ػلمحبمخوػهببػ بلأ ممب  ػيببػيأتبيبابرصػموبابماػادببص ػاةبابصػالبب والاتل
أنيػػ باب لأػػمؾببةػػ وه بالحػػ ليب  ػػيبئهػػاتبيباب ػػامفب 1ب.ابرمػػملاتباػػماءبك لػػوبقمػػلاتبأجلأ تػػابأمبلزوتػػابني  مبػػانيػػنب

مبجلأػػمببباشػػوملاوبثتػػابقػػ ـببرػػ بابتجػػ وبمبالدػػاابتتُبب  ػػمؿببمجلأػػمهاتبيبنيػػيفباب لأيقتػػابابماػػادبيبأموبػػ بمب بػػذلب
ق نيػوبهػذهبالدؤا ػ تببتحميػلببسمتػاإعبيػيابإشػه ماتببوػياوإابمماهلببغتاباي  ظابقوته بنينبابضت عوبمذب بني  بػلب

ب.لىباامبآخاباياماببورمملاتبابتج وياإامبإابمماهلبنينب

بوغػتَبني  بػلب ماهػيبكمػ بببإقااضػه ملمبي تفبابصت و ابب  مؿبابمماهلببلبقمومابقودبااتسم وبأنيمالذمبالخ وابببب
ت غببمابتجػػ وبسمحػمابابصػػب14منيلأػػذباب ػػافببث  ػػمابنيػػنبمواءبذبػ بأوب ثػػ بد هوػاوقموػمابقوػػدبااػتسم وبأنيػػماؿبابغػػتَبمقػيب

بلىبقملاههمبب ب حلمحبقودبالد ةمؼبمهذابيرتٍباحلمحبأنيماؿبتصمؽبأوويتهمبإ

                                                           
ب.12وبصب2661وبابا رابابس لتاوبميمافبالدا مق تبالج نيرتاوبالجواهاوبمحاضرات في اقتصاد البنوكش كاباب وميتٍوب 1
 ب.36وبصب1002بوقم فبووص ءببولأةابمابتمزيلبماووبابا راباصملىوبوبالنقود والبنوك وش مبابرص ووبوي ضبالحوبيو



 لمؤسسات المصرفية وعملائهاار المفاهيمي لــــالإط  .......................................الفصل الثاني
 

 05 

لىببتػػوبإ ػػلاسبقػػيمبنيػػنبالدؤا ػػ تبمه ػػذابتاػػموتبالدم واػػ تبالد بتػػابنيػػنبوػػالاؼبإبلىإابياهلأػػابلشػػ بأمابيبابلأه يػػاب
بببلأ .بلىإوتَ ابثمب

 الفرع الثاني : مفهوم البنوك 

 ليوبمابػػتيبتورػػلمحبمموابأا اػػت بػػػػوةباصا اػػتابصيبلظػػ ـبنيػػػػاباب لأػػمؾبأاػػ سبابت ػػيـبالاقتصػػ ميبمهػػ باباكتػترت ػػببب
يبابت يـبالحضػ ويببمنيػموبنيػنبخػلاؿبثصػ بالدلايػتُبنيػنبمماهػلباص ػاامبمبابةػاك تبمالح منيػ تبمنيلأحهػ بيبشػ لب

بب بالدة ويلب.اتسم وبمماهره بيبكستَبنينب قامضببوم تًضتُوبكم بت مـ

ا مفببػهبالدصػا ابابػتيب وػيبقوتهػ بابصػالبمي صػيبب"BANCO"هػمبالدصػاوحبارياػ ليبب1مأولبكوماببلأ 
مت ػػػ مؿبابرمػػػلاتبب.بثمبتاػػػموبالدرػػػتٌب تمػػػ ببرػػػيبب ػػػ بي صػػػيبب ب ومػػػابالدلأضػػػيةبابػػػتيبيػػػتمب مقهػػػ بقػػػيلببتحميػػػلبابرموػػػا

comptoirببالدلأضيةبمتايب تهبالدت جاةبب بلأ مم.وبثمبأو حوبيبابلأه يابترتٍبالد  فبابذيبتمجيب تهبتو ب

اؼبؼبموػػػػ وؼبماوػػػػااؼبابػػػػيل لتَبأيببػػػػيلذ ببػػػػيواهمبأمبملػػػػ لتَباػػػػماه بمابصػػػػالبأنيػػػػ بب بوغػػػػابابرابتػػػػاب بوػػػػالب
اؼبابابصػػالبػػػػػ ا ابهػػ بثابػػػػاه وبمابصػػالا ابأمبابصتػػػػممبيتػػػػممببلأ ػػػػلبابلأ ػمبب هػػػػػػػابهػ بوت و ػػػػػػػايبمجمرهمػػػػػػابصتمابصػػػػتَؼبمب
بج ءتبكومابالدصاؼبمابتيبترتٍبالدؤا  تبالد بتابابتيبتتر ددبارقااضبمالاقتًاض.منينبهلأ ب

نيلأة ةبني بتابتت جابب بلأ ممبملذ بياضبوهت  بمهمبابرملبكماػت ببػتُبوؤمسباصنيػماؿبق  وةبقنب"همبباب لأ 
بابتيبت ردببو حابقنبوؤمسباصنيماؿب".بالااتسم ومبتُبلر لاتببالااتسم وابتيبت ردببو حابقنبلر لاتب

ابماػػت ببػػتُباصنيػػماؿبابػػتيبت حػػابقػػنبالااػػتسم وبمبػػتُبالااػػتسم وببأيضػػ ب بب لػػهبق ػػ وةبقػػنب"بميم ػػنبترايصػػه
.   ابذيبي حابقنبابتمميلبابلازـ

اصنيػػػػماؿبلجمػػػػلببػػػػتُبدػػػػ ببيبابالاقتت ميػػػػا ػػػػإفباب لأػػػػ بهػػػػمب"بتوػػػػ بالدلأةػػػػ ةبالد بتػػػػابابػػػػتيبت ػػػػمفبنيهمتهػػػػ ببمب ختصػػػػ وببب
بمق وضته .

ب

                                                           
 ب.12،13ش كاباب وميتٍوبنياجلبا دبذكاهوبصبصب
 .12بالداجلباب  بدوبص 1
ب.24وبصب1020بوقم فبوماوبابص ابل شامفبمنيمزقمفوبابا راباصملىوباقتصاديات البنوكاب تيبنيتمليبق يباب  مووبب


 .22وبصب1005وبماوبالد تَةوبقم فبس بساوابا رابابوبمحاسبة البنوك  هدبش تَوبق دفباصخاسوبمآخامفوب 
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 المطلب الثاني : أنواع و وظائف البنوك 

بني بالأتااؽببهبيبهذابالداولمح.ببألماقه بمهذابب ختلاؼاب لأمؾببتختوفبمئ هفبببببب

 كلفرع الأول : أنــواع الــبنــو ا

باب لأػػمؾبجمترهػػ بب قمػػ ؿبنيصػػا تاب      ػػ ببت ػػوبكوهػػ بخ ضػػراببلأظػػ ـبماثػػيوبمب ػػيبلابت ػػمـ نيػػنبلػػمعبماثػػيوبكمػػ بأ ل
 إلىبت  تمباب لأمؾبإلىبقيةبأق  ـبث لمحبقيةبأايب ببالاختص صاقتضدبتريمبابصر بت تبالدصا تابنينبثتاب

 ميلأ  مبهذابابلأمعبإلىب أولا : من حيث الوضع القانوني : 

 اكوي.ػػػ بالدػػػلأػاته بنيسلب باب ػػػػػألةم لذ بمبػػػػػأق لذ بمبػػػيمبابنينبوأسمػػػػتو ه بابػػػمؾبابتيبتمػػ لأػػمه باببامة :ـــوك عــبن .1
يتحموػػمفبني ػػؤمبتته برتػػتُبأمبنيرلأػػميتُبمبتهػػ باب لأػػمؾبابػػتيبترػػممبنيو تتهػػ بصشػػو صباػػماءبكػػ لمابد بنــوك صا ــة :  .1

 .إماوةبشؤم  باب  لملتابمالد بتابميتمبمفب
ماص ػػاامبمب ػػ ب ػػ   بابيمبػػابقوػػدباػػتااةبابيمبػػابنيو تتهػػ بنيةػػتًكاببػػتُببابػػتيبت ػػمفمهػػ باب لأػػمؾبببنــوك مختلطــة : .6

 اػابالاقتصػ مياباب تشااؼبقوته بمتمجتهه ببمػ بيلأ ػجمبمبهذهباب لأمؾب إ  بترميبإلىبانيتلاؾبوأسم ؿببم بي محبلذ بب ر
 مالد بتاببويمباب.

بمتلأ  مباب لأمؾبإلىب ب: ثانيا : من حيث مصادر الأموال 
ب    "توػ بابػتيبتتو ػدبنيػنبالجمهػموبابمماهػػلببـ2622قػالؼباب ػ لمفبابصال ػ ببلأػمؾبابمماهػػلببرػ ـببنـوك الودائـع :  .1

ذهباب لأػػمؾبيباصقمػػ ؿباب صػػتَةباصجػػلبيبثػػتُبتػػتًؾبلابتتجػػ مزباػػلأتتُبمتلأحصػػاب ر بتػػابهػػب ػوباباوػػلمحبأمبلدػػية
نيػػنبابلأػػ سببك ػػتَببجمهػػموبب تصػػ لذ تتمتػػوبلىبيتَهػػ بنيػػنباب لأػػمؾبمهػػ بؿبذاتباصجػػلبالدتماػػ بأمباباميػػلبإاصقمػػ 
 .ابر ميتُبثتابتصتحبلذمبث  ب بخ و بهمبث  ببابمماهلبأمبالح  ببالج ويبالديخامفمهمب

"ب 24الدػػ مةببـ2642ب ػلأابب210ماصقمػ ؿب"بقػػ لمفببالااػػتسم وقػاؼبالدةػامعبالدصػػايببلأػمؾب:ببنـوك الأعمــال .1
ببرموتػػػػ تبتتصػػػػلبباب لأػػػػمؾب  ػػػػ ب م  ػػػػ بلخاػػػػ بابتلأمتػػػػاببالااػػػػتسم وبتجمتػػػػلبمبتلأمتػػػػابالدػػػػيخااتبلخينيػػػػابابػػػػتيبت ػػػػمـ

شػاك تبأمببالااػتسم وأفبتلأةػ بيبهػذابالػ ؿبشػاك تببالاقتص ميابمات ات تبمقمبالاقتص مباب مني بم مزبلذػ 
ببتمميلبقموت تبت وةبنيصابالخ وجتا  بب.أخاابتوامؿبأمجهبابلأة طبالاقتص ميبالدوتوصابكم بي مفبلذ بأفبت مـ

                                                           
ب24،25ق يباب  موبنيتمليوبالداجلباب  بدوبصبصبوب. 
ب.ب34،35وش مبابرص ووبوي ضبالحوبيوبنياجلبا دبذكاهوبصبصوبب
ب.220وبصب1000وبابياوبالج نيرتاوبارا لأيوياوبأسواق المال ق يبابغص وبثلأص وبوسمتابقاي قصوب
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 الهاعمثالثا : من حيث طبيعة أ

ـــبن .2 ـــوك تجاريـ ببتو ػػػػتيبت ػػػػمؾبابػػػػمعبنيػػنباب لأػ بذبػػ بابلأػػػمهػػة : ـ ه بمخصػػمباصمواؽبابتج ويػػابػػػػلبمتمئتصػػػػ بابمماهػػػػمـ
ماؿببػػي لباصنيػػبااػػتريام ببومماهػػلب ػػوباباوػػلمحبلشػػ ب روهػػ بقوػػدبػحباب ػػامضبمأهػػمبنيػػ بيمتوهػػ بقػػنبيتَهػػ بق ملذػػػمنيلأػػ

 صوح به ب.
مهػي ه ب قتابقامضبنيتمااابأمبدميواباصجػلبمهمباب لأ بابذيبيختصببإقااضبالدلأةآتبابصلأب:بنوك  ناعية  .1

ه بتلأمتابابصلأ قابنينبخػلاؿبتمميػلبإلةػ ءبابمثػياتبابصػلأ قتابالجييػيةبمتػيقتمبابمثػياتباب  همػابقػنبدايػدبنيػيلب
 متتمسلبأهياؼباب لأمؾبابصلأ قتابك بت ليب ب صنيماؿبابلازنياببةااءبالآلاتبمارلة ءاتبمالدمامبالخ ـبميتَه ب

بب؛نيلأحبابتمميلبجوهت بأمبكوت برق نيابالدة ويلبابصلأ قتابأمبتماتره بأمبتامياه بب-

ب؛تةجتلبابصلأ ق تبايوتابماب يميابابابصغتَةبفيببهيؼبااتتر بباب ا بابزي مةب اصبابرملبب-

بمابصلأتابابلازنيابب ر بالدة ويلبباب ت ـبب بيواا تبابلازنيابكيواا تبالجيمابالاقتص ميابمت ي(بالدةموةبارماوياب-

تم لتػػابلزوتػػ بأمبخ وجتػػ ببتمميػػلباب اػػ عبابصػػلأ ق بمبمػػ بلابيترػػ وضبنيػػلباب ت اػػابالاقتصػػ ميابت ػػي(بابت ػػهتلاتبالاهب-
ب؛ابر نياببويمبا

بلدة ويلبابصلأ قتابمتةجتلباب ا عبالخ صبقودبنيو تابأاهمه بأيض .الد  همابيبنيو تابأاهمببر باب-

يباباقرػػػػابابوواقتػػػػابباص  ػػػػ  ببغػػػػاضبابتماػػػػتلبػػػػػػػ بتمميلبابوواقػػػػػػػػػصببػػػػػػػػابتختػػػػػػػػػ ةبني بتػػػػػػػمهػػػ بنيلأةب بةــــــــبنــــوك زراعي .6
متمػػػلأحبقػػػامضبدميوػػػابمنيتماػػػااببالدوومقػػػا.باصواضػػػ اػػػ ببتح تػػػدبأكػػػابقػػػيوبنيػػػنباي وػػػتلبابوواقتػػػابنيػػػنبمابتماػػػلباباأ

ميم ػػػػنبتووػػػػتصبأهػػػػياؼباب لأػػػػمؾبابوواقتػػػػابببضػػػػ بأمبتابتػػػػابالد شػػػػتابأمبابػػػػيماجنواصواباتصػػػػلاحبلابقتُبومػػػػواوبباصجػػػػل
 6ك لآتي 

 ؛آج بهببميااضبابوواقتابالدوتوصابباختلاؼميلبقودبنيلأحبابتم 
 ؛منية ويلبابتصلأتلبابوواق بتةجتلبإق نيابالدة ويلبابوواقتاو 
 ؛اب اضبابتيبتصيوه بابةاك تبالد  همابابر نيابابوواقتاشااءبإالأ مب 

                                                           
ب.بب66وش مبابرص ووبوي ضبالحوبيوبنياجلبا دبذكاهوبصبب
ب.ب16و11وبصبصب2000بوماوبوص ببولأةابمابتمزيلوبقم فبوابا راباصملىوببمحاسبة البنوك،ق يبالحوتمبكااجاوبب
ب.ب16و11الداجلباب  بدوبصبصب 6
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 ُ؛تم تَبالد تووني تبابوواقتابابضامويابمب ار وبنيلأ   اببومواوقت 
 ؛تمميلبقموت تبت ميدبمتصييابالدلأتج تبابوواقتاببوحيب 
 ببببيابابلازنيابرق نيابتو بالدة ويل.بإقيامبمواا تبالجيمابالاقتص مياببومة ويلبابوواقتابمت ي(بالخاةبابصلأتابمارماوب

ـــوك عقاريـــةب.4 تهػػػيؼبهػػػذهبالدصػػػ وؼبإلىبتمميػػػلبإق نيػػػابالدةػػػ ويلباراػػػ  لتاببومػػػمادلأتُبمذبػػػ بب ػػػ لمحبد ترػػػابب بن
ابػابتمميػػلبدميػػلباصجػػلبابػػذيب ت جػػهبهػػذهبالدةػػ ويلبمابػػذيبقػػيبيمتػػيببرةػػاينباػػلأابمأكسػػابلشػػ بم ػػلبب لدصػػ وؼبابتج ويػػ

نيػػنبابتماػػلبيبنيػػلأحباب ػػامضبابر  ويػػابمنيػػ بقػػيبيتًتػػلمحبقوػػدبذبػػ بنيػػنبآحػػ وباقتصػػ ميابخاػػتَةبكمػػ بثػػيثبإبلػػ فباصزنيػػاب
ببب ـبميم نبتووتصبأهياؼبالدص وؼبابر  ويابك بت لي2663ـبمق ـب2662ابلأمموبالآاتميابق ـبالدصا تابيبممؿب

 ب؛جوهت بأمبكوت  ي(بابتمميلبرق نيابالدة ويلباب   لتابمبذميبابيخلباييممبت
 ب؛إق نيابالدة ويلبارا  لتابالخ وابمبتره ببوممادلأتُبمب ار وبمأق  طبتلأ المحبمخملذمب
 إقػػػػػيامبابيوااػػػػػ تباراػػػػػتًاتتجتابثػػػػػمؿباب ت اػػػػػاباب ػػػػػ  لتابابر نيػػػػػاببويمبػػػػػابماب تػػػػػ ـبب بيوااػػػػػ تباب ػػػػػ  لتاب

ب؛مارثص هتابابلازنياببذب ب
 تٍبمابرمػلبقوػدبتػم تَب ػاصبقمػلببوم ػتصتيينبنيػنبالدةػ ويلبمباانيجبابتػيوييبالدهػبالااتسم وياإق نيابالدة ويلب

ب.بالااتسم ويا

ب1 بمت  مبإلىب برابعا: من حيث الجنسية

اأيبأفبنيو تتهػ بترػممبلدػمادلأتُببوق ي بلرممقابنينبابيمبػابالػ موةبمه باب لأمؾبابتيبترممبنيو تته بإلىببنوك إقليمية:.1
اب لأػػ بيباب ػػرمميابمترػػممبنيو تتػػهبإلىبنيػػمادلأتُبنيػػنبلروػػيبابترػػ مفبنيػػنبجلأ ػػت تبممؿبارقوػػتمبابماثػػيفي.بكػػ فبي ػػمفب

بالخوتج بابلصيبارقوتمفي.

 بمه بابتيبتتمتلببجلأ تابأجلأ تابيتَبجلأ تاباب ويبابذيبتمػ وسبأقم لذػ ب تػهبمي ػلبنياكوهػ باباهت ػ بيببنوك أجنية  .2
ب.مبأ اامبأج للمحباب ويباصجلأبيبمت مفبوؤمسبأنيمالذ بلشومكاببة لبوهت  بنينبق لبنيؤا  تبأ

 بمه باب لأمؾبابتيبتتمتلببجلأ تابابيمبابمابتيبيم وسب ته بابلأة طبمترممبنيو تابهػذابابلأػمعبنيػنباب لأػمؾبب. بنوك وطنية3
بإلىبأشو صبد ترتتُبأمبنيرلأميتُبت برتُببويمباب.

                                                           
بثياموبنيةهموبنيذبمؿوبب ب.ب243و242وبصبصب1005ماوبماهلببولأةاوبقم فوببوابا رابابس لتابو المصارف،النقود أكاـ
 .ب12  هدبش تَوبق دفباصخاسوبمآخامفوبنياجلبا دبذكاهوبصوب 1
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بمتلأ  مبإلىب بصامسا : من حيث مشروعيتها : 

ب بمه باب لأمؾبابتيبتتر نيلبب بص هيةب.ببنوك تقليدية ) ربوية (ب.1

 بترتػػاباب لأػػمؾباراػػلانيتابإثػػيابني ملػػػ تبالجهػػ زبالدصػػايبابػػتيبتخضػػلبب شػػااؼبموق بػػاباب لأػػػ بب. بنــوك إســلامية2
أخػػػذابنيػػػنبالد تًضػػػتُبأمبإقاػػػ ءبوبب بابػػػ بأيبقػػػيـبابتر نيػػػلبب بص هػػػيةبالداكػػػويبمنيػػػنبالدرػػػامؼبأفبهػػػذهباب لأػػػمؾبلابتتر نيػػػل

بقمبوممب  .شاك ءبآخاينبنيلبإني ببلأص ه بأمببمااتسم وه هذهباصنيماؿببتةغتلبتُبمب لأه بت مـ

 متتمسلبيب  سادسا : بنوك أصرى :

 بػػػبهب بب  لمحبتريمباصلةاابابتيبتضػاولبمذبالااتسم ونينبابصرلمحبمضلبترايفبنيمثيبب لأمؾب:  استثماربنوك  .1
ابػ بابملايػ تبالدتحػيةباصنياي تػػػػػم بMerchant Banksمؾبابتجػ وةبػػػػااببلأػػػيبابمقػوبالح ضػاوب هػ بت ػمدبيبالصوت

إفبػػػػػ تب ػػػػهم باختوصػوبابت متػهبنيػػقوػدبألػبم ؿ.ػمؾباصقػػ ببلأػػ ب ال ػػم ػبInvestments Banksبالااػتسم ومؾبػػػبلأ
ببتػيبتَباػػػب رض  ب بذػػػاوبمكػػػدبابتلأمتػػػبتح تبالااػتسم واتلبػػػ بتمميػػ ـب ػػ باراهػمموهباصا ا بيم نب  بإلىبأ ػ بت ػمـ

الدػػػماومبالد بتػػػابذاتبالآجػػػ ؿبالدلأ اػػػ اببمػػػ بي ػػػمحبلذػػػ ببػػػ فبت ػػػيـببومةػػػامق تبمبوح منيػػػ تبقامضػػػ بدميوػػػابمنيتماػػػااب
بالآج ؿب.ب

لة ةبهذابابلأمعبنيػنباب لأػمؾبيباب يايػابق ػ وةبقػنبنيصػ وؼبوػغتَةبت برػابلذت ػاب ك لو) التوفير ( :  الادصار. بنوك 2
اباييوبثمبتاموتب  اته بمبأو حوبماػتوابيبتمتػلبالدػيخااتببم ػااموبمب ػيبب تػوبهػذهباب لأػمؾبشػر تابك ػتَةببػياب

 بيبذاتبالدلأا ػابنينبإيااماتهػب لااتسم وبالجوءباصكاباب  تَبمقابه بنينبالديخاينبنينبجهاوبمب ت نيه ببلالتة وه اص اامب
ببامخ ويػػاابػػتيبي ػػلب تهػػ باب لأػػ بنيػػنبجهػػابأخػػاا.بم ضػػلابقػػنبقتػػ ـبهػػذهباب لأػػمؾببمئ هصهػػ باصا اػػتابك مقتػػاب  إ ػػ بت ػػمـ

ببيابأمبايوتابلت بابقنبالدممقتُب يامبني بي تحدبقوتهمبنينبأنيماؿببويمبابأمببومج بيباب وي

ب

ب

ب

                                                           
 ب.223و222وبصبصب1002بوالدؤا ابالج نيرتاببويواا تبمابلأةابمابتمزيلبوابا رابابس لتاوبو البنوك ودالاقتصاد السيــاسي في النقـسمتػػابث ػمفوب
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 أنواع البنوكيوضح مخطط  :( 1.2الشكل )

ب

ب

ب

ب

 

 بلأمؾبالااتسم وبببببببببب-ببببلأمؾبوبمياببببببببببب-ببببببببببببببإقوتمتاببب-ببببببت ويابببببببببببب-بببببببلأمؾبابمماهلبببببببب-بببلأمؾبخ وابببببببب  - 

 بلأمؾبالامخ وببب-ببببببببإالانيتابلأمؾبببب-بببببببببببببببأجلأ تاببب-بببببببببولأ قتاببببببببب-ببببببببببباصقم ؿبلأمؾبببب-بببلأمؾبلستوااببببببب-بب

بمدلأتاببب-بببببببزواقتاببببببببببب-بببببببببببببببببببببببببببببببببببببببلأمؾبق نيابب-ب

بق  وياببب-ببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببب

ببلأ ءبقودبلش با دنينبإقيامبابا ب ا.المصدر : 

 الفرع الثاني : وظائف البنوك :

امواتبػػػػػػابتب ػػػػػػاقتضتهتاو  تبػػػػػامؼبمنيػػػػػػػػػاببوظونينبمكمحصػػوػػػػػػػػاموبابػػػمواتبه نيػػػػػػػػػاببػػػػػممؾبتا لأػػػػػػػػػ هفبابػػػػا وبمئػػػػقب
الاقتص مياوبثتابلمبترػيبت تصػابمئ هصهػ بقوػدبابرموتػ تبابت وتييػابماػلأتااؽبيبهػذابإلىبابمئػ هفبالدترو ػاببػ ب لأمؾب

بمبأهمه ب ب
مب قػ تببالحمالاتتويـبخلالذ ب بابةت  توببمماهلبابرملاءبمالح  ب تبالج وياب وباباولمحبمابتيبت بالاثتص ظب.1

ب؛مابمماهلبالآجوابالامخ وياوبب رض  ابإلىبابمماهلبالاهتم فاب حلمحبالآبتابمبر ببا ق تب
بببقػػنبدايػػدبااػػتوياـبابمماهػػلبنيػػسلاوبيبنيػػلأحباب ػػامضبقصػػتَةباصجػػلببالااػػتسم و.باب تػػ ـببرموتػػ تبارقػػااضببغػػاضب2

 ؛أمبأمواؽبت وياهبنينبضم ل تبك ض هلبأمبأمواؽبني بتابملبورملاءببضم فبني بي يني

ب؛باج ؿباصقم ؿبمالد تسماينببالاهتم لتات ي(بابت هتلاتبب.3

                                                           
 25اب تيبنيتمليبق يباب  مووبنياجلبا دبذكاهوبصب . 

 أنواع البنوك

من حيث 
الوضع 
 القانوني

من حيث 
 مصادر الأموال

من حيث 
 طبيعة أعمالها

من حيث 
 الجنسية

من حيث 
 تهايمشروع

 بنوك أصرى
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بورمػػلاءوبإماوةبحػػامةبابرمػػلاءوبأقمػػ ؿبالحصػػ بمابتوػػوينوباب تػػ ـببػػ ر ببالااتةػػ وات.بأقمػػ ؿبأخػػاابنيسػػلب بت ػػي(ب4
اببػػ صمواؽبالد بتػػابنيسػػلب بشػػااءبمبتػػلباصمواؽبالد بتػابمثصظهػػ بم صػػتلباب مبملػػ تبلت بػػابقػػنبابرمػػلاءبػػػػ تبالخ وػػػالخيني

ب؛أمبم ره بلت بابقنبابةاك تب

ب؛قتم ماتبالد تلأييابمإوياوبخا ب تبابضم فبمتمميلبابتج وةبالخ وجتاب.ب تحبالا5

ب؛.بشػػػااءبمبتػػلبابػػػػرمػػلاتباصجػػػػلأ تاب6

ببمئ هفبأخاابنيلأه ب رض  ابإلىب ب هذهبابمئ هفبت مـ

.باب ت ـببخيني تباصمواؽبالد بتابلح  ببقملاههوبمي صيببػذب بشػااءباصمواؽبالد بتػابنيػنبأاػهمبماػلأياتبلح ػ بب7
يبنيمقيبااػتح  ق ته بمكػذب ببتلأهػ بيببمووػاباصمواؽبالد بتػابملصػلباب لأػ ببكمبمل ته ابرملاءبمثصظه بلذمبم صتلبب

بني  بلباب ت ـببهذهباصقم ؿب.ببقودبقممبابزهتية

اب ت ـبب لخيني تبالد بتاببورملاءبنيسلبابتحػميلاتبابلأ ييػاببػتُبابرمػلاءبمبرضػهمباػماءبيبذبػ بالد تمػتُبيبلصػيب .8
الدييلأػػػػابأمبإذابكػػػػ فبكػػػػلبنيػػػػنبايػػػػمؿبمايػػػػمؿبإبتػػػػهبيبنيييلأػػػػابلستوصػػػػا.بمكػػػػذب باب تػػػػ ـببرموتػػػػ تب صػػػػتلبابةػػػػت  تب

بورمػػلاءبماػػيامبميػػم مبلت بػػابقػػلأهمبيضػػ ؼبإلىبذبػػ ببرػػ بالخػػيني تبنيسػػلبتػػ جتَبالخػػواهنبالحييييػػاببماب م تػػ لات
بمالدو زفببورملاءب.

ب

ب

ب

ب

ب

ب

ب
                                                           

 ب264و263وبصبصبو1000وبابياوبالج نيرتابالجيييةببولأةاوبارا لأيوياوباقتصاديات النقود والماللرتيبلزمممبشه بوب. 
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 في العمل المصرفي االمطلب الثالث: التكنولوجي

يرػػػيبابت ػػػيـبابت لأمبػػػمج بنيػػػػنبأهػػػمبالدتغػػػتَاتبابػػػػتيباػػػ هموبيبإثػػػياثب ػػػػمؿبجػػػذويبيبأاػػػ طبابرمػػػػلببببببببببببب
الدصػػايبيبقصػػابابرملدػػاوبثتػػاباهتمػػوباب لأػػمؾباهتم نيػػ بك ػػتَاببت ستػػفبالااػػتص مةبنيػػنبأثػػيثبابت لأتػػ تبالدرومنيػػ تب

يحابمتاػػميابأاػػ بتلمحبت ػػييمه ببمػػ بي صػػلبالاتصػػ لاتبمتاميرهػػ بب صػػ ءةبق بتػػاببغتػػابابت ػػ وبخػػيني تبنيصػػا تابني ػػتح
ال ػػت ببالخػػيني تبالدصػػا تابنيػػنباب لأػػمؾبإلىبابرمتػػلببيقػػابماػػهمبابمي ػػاوباصنيػػابابػػذيبيتػػماءـبنيػػلبالدتاو ػػ تبالدر وػػاةب
بمالدتواييةبلدوتوفبشااهحبابرملاءبنينبل ثتاوبمل دببو لأ بامابنياامابيبثجمبقموت تهبمأوب ثهبنينبل ثتابأخاا.

 احل التطور التكنولوجي في العمل المصرفيول: مر الفرع الأ

حلاحابتامواتبنيهمػابابتػيأتببإمخػ ؿبايتً ػتُبيبب2640مب2620ثصلبيبابرملبالدصايببتُبق ني بببببببببببببب
ابرملبالدصايبيبأق  ببالحاببابر لدتاباصملىوبمنينبثمبمخمؿبح   ابابت ػميدبماب تػلبمنيػنبثمبتلأػ ني بمموبابت لأمبمجتػ ب

ب2هذابمقيبنيابااتوياـبابت لأمبمجت بنينبق لباب لأمؾبب وبنيااثلبه  الدت ينيا.ب

 بأينبأمخووبابت لأمبمجت بنينبق لبالدوتصتُبإلىباب لأمؾبر  مبالحوػمؿبلدةػ لاتباصقمػ ؿبمرحلة الدصول 2
الد ت تػػابالخوصتػػابنيسػػل بابتػػ ختَبيبإقػػيامبابت ػػ ويابالد بتػػابماي اػػ تاوبملمبي ػػنبهلأػػ ؾبتػػيخلبني  شػػابنيػػنبق ػػلب
ارماواتبابماػػادبمابروتػػ بابتلأصتذيػػاباػػماءبيبالحوػػمؿبالد تًثػػابأمبكوصتهػػ وب  ػػ فبنيػػنبالدهػػمبثػػلبنيةػػ لاتب

 ابرملبالدصاي.
مابػػتيب تهػػ بتػػيويلمحبابرػػ نيوتُبب ب لأػػ بنيػػنبخػػلاؿببػػاانيجبتغوػػلمحبقوتهػػ ببمرحلــة تعمــيم الــوعي بالتكنولوجيــا: 1

بػػػيخمؿبابت لأمبمجتػػػ .بمتمتػػػوتبهػػػذهبابت لأتػػػابقوػػػدبث ػػػ ببالدرا ػػػابب صقمػػػ ؿوبمك لػػػوبنياثوػػػاب ضػػػتَبأماػػػلب
 الداثواببريـبمجممبتيخلبني  شابنينبق لبارماواتبابماادبمابروت .

ــــوفير الفــــوري لخــــدمات العمــــلا : 6 ــــة دصــــول الاتصــــالات والت بببمتمتػػػػوتبهػػػػذهبالداثوػػػػابب بت ػػػػ بتفببمرحل
 ابر بتاوبثتاببيأباهتم ـبارماواتبابروت بب بت لأمبمجت .ب

 بمهػػ بنياثوػػابضػػ  بالااػػتسم وبيبابت لأمبمجتػػ وبأيػػنبقمػػيتبالتكــاليفمرحلــة ضــبط أو الســيطرة علــ   2
 ارماواتبإلىبالااتر لابب خص هتتُبمااتة ويتُبيبشؤمفبابت لأمبمجت بلد  قيتهمبيبض  بابت  بتف.

                                                           
2

بالاقتص ميابماب  لملتا,بكوتابالاقتص م,بج نيرابمنيةدبج نيرالروابب,ثر تقانة المعلومات في تطوير نظم عمليات المصارف العامة في سورياأق يبابازاؽبق ام,ب  ابريمببمنيةدببورومـ
 .606صبو1000باصمؿو
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ـــاقي أ ـــول البنـــ : 2 ـــا أ ـــلا لب ـــار التكنولوجي مب بتػػػ ليب ػػػلمحبقوتهػػػ بأفبتػػػيوبنيػػػامممابك ػػػ ق ببمرحلـــة اعتب
 اثوابإماوةبابت لأمبمجت .اصومؿوبمهلأ ببيأتبني

 بأيػنببػيأتب تهػ بارماوةباراػتًاتتجتاببوت لأمبمجتػ وبمرحلة اعتبار التكنولوجيا عملا ضمن أعمال البنـ  3
م  ػػتُبابضػػ  بقوػػدبابصػػرتيبابرموػػ وبمت ػػميدبب مابػػتيبوكػػوتبقوػػدبتصرتػػلبارلت جتػػابقوػػدبابصػػرتيبابػػياخو

بابت لأمبمجت بقودبابصرتيبالخ وج .بب

 ي ومتطلبات تحقيقها لتلافي السلبيات مزايا استخدام التكنولوجيا في المجال المصرفثاني: الفرع ال

ب2يؤميبااتوياـبابت لأمبمجت بيبال ؿبالدصايب  تدبابريييبنينبالدواي بنينبأهمه  بببب

 تدبنيتوةبتلأ   تاببو لأ بيباب مؽبالدصايبنيػنبخػلاؿبتػم تَبالخػيني تبالدات اػابب بت لأتػ تبالحييسػابلشػ ب  
 رلبالخيني تبأكسابج ذبتاببورملاءوب 
 ايػابابرمػػلبالدصػػايبنيػػنبابػامتتُبماصق ػػ ءبارماويػػابلشػػ بيخصػػفبابضػغ بقوػػدبنيػػمئص باب لأػػ بمي ػػ قيهمب 

 ؛قودبالاهتم ـببجممةبالخينيا
 يػػػؤميبتا تػػػدبابت لأمبمجتػػػ بيبابرموتػػػ تبالدصػػػا تابإلىبت وتػػػلبابت ػػػ بتفبمزيػػػ مةبو تػػػاباب لأػػػ وبميبهػػػذاب

تخصػػت بت ػػ بتفبابتةػػغتلبابػػتيبيتحموهػػ باب لأػػ برجػػااءببرػػ بالدرػػ نيلاتبالدصػػا تاببػػيمفباب ػػت ؽبيػػتمب
الح جاببلالت  ؿبإلىباب لأ بمهذابني بيؤميبقودبتخصػت بت وصػابإلةػ ءب ػامعبجييػيةبيبالدلأػ ددباب رتػيةب
 ربصفبت وصابإلة ءبنيمقلببو لأ بقابالالتًلوبلابت  وفببت وصابإلة ءب اعبجيييببهببم بلت جهبنيػنبني ػ

 ؛مأجهوةبمقم بابنييوبابمني تلأياتبموت لا
 ت ػػػ قيبابت لأمبمجتػػػػ بالدت ينيػػػػاباب لأػػػػ بيبت ػػػػميدبمت ػػػػي(بخػػػػيني تبنيصػػػػا تابجييػػػػيةبمنيتلأمقػػػػابلمبت ػػػػنب

 ؛نيرام ابنينبق لبك جهوةبابصااؼبالآليبمئهموباب لأمؾبارب تًملتا
  ؛يم نباب لأ بنينبتلأميلبخيني تهبمتماتلبقا ق تبابرملاءبابتيبيتر نيلبنيره 
 ؛تا تدبابت لأمبمجت بيبال ؿبالدصايبإلىب ييابمقصالابلظمبارماوةيؤميب 
 ؛ترملبابت لأمبمجت بقودبتذبتلبابصرمب تبالدات ااببرموتابت ي(بخيني تبنيصا تابإض  تا 
 . بترملبابت لأمبمجت بقودب  نبابرلاق تببتُبابرمتلبماب لأ

                                                           
ؤا  تبابصغتَةبمالدتمااابيبالدبت هتل,بالدوت  بابيمليبثمؿبنيتاو  تبالمتميز بالنسبة للمؤسسات الصغيرة والمتوسطة للأدا التقنيات الحديثة لمدصل محم ربلزميبموميش,بب2

 .162بص ،1003بو,بالجواهاب بةوفبابرابتا,ج نيرابث ت اببنببمقو ابيمؿب
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ب2ابريييبنينباب و ت تبلذكابنيلأه  ب يتَبأفبهذهبالدواي بي  بوه

 اصنيػػ فبماب ػػايابيبااػػتوياـبابت لأمبمجتػػ بيبابرمػػلبالدصػػايوبمترػػاضبهػػذاباصخػػتَبإلىبنيػػ بيرػػاؼببقػػيـبتػػمي
 ؛بمو دابابتةغتلبمابلأ جمابقنبلش وااباصقم ؿبالدصا تابارب تًملتا

 ؛ورمبابالااتوياـبانيسلبورمبابابوغابأمبقيـبتم ابابلأةااتباروش ميافي 
 بت لأمبمجتػػابالد ػػتوينيابيبت ػػي(بالخػػيني تبالدصػػا تابماب لأ قػػابب بتر نيػػلبنيػػلبقوػػابابس ػػابيبااػػتوياـبابماػػ هلبابب

 ؛ابصامعبني  شاة
 قػػيـبتػػػم ابابيوايػػابابما تػػػابب اػػتوياـبابت لأمبمجتػػػ بالدصػػػا تابمتاػػميابجػػػممةبالخػػيني تبالدصػػػا تابمالاوت ػػػ ءبإلىبب

 ؛ني تمابابتحيي تبابتيبتماجهبابرملبالدصاي

 1هلأ ؾبنيتاو  تب لمحبتم اه بلذكػػػػػػػػػابنيلأه  بب رض  ابإلىبتلايباب و ت توب إفب

 الدرومنيػػ تبيبابرموتػػ تبب إ ػػ مببت ػػابق لملتػػابمتةػػايرتابنيلأ اػػ ابت ػػ قيبقوػػدبت ػػهتلبتا تػػدبت لأمبمجتػػ
 ؛الدصا تا

 الاوت  ءبب برلأصاباب ةايبب قت  وهباثيباباك هوباصا اتاببلاوت  ءبب برمػلبالدصػايبمتاػمياهوبمذبػ بنيػنب
إت ػ فبااػتوياـبابت لأمبمجتػػ بيبإماوةبابرموتػ تبالدصػا تابب بةػ لبابػذيبي ػػمحببخػلاؿبابتػيويلمحبقوػد
 ؛بترظتمبنيامممياباب لأ 

 تلأميػػػػلبالخػػػػيني تبالدصػػػػا تاوبمتاػػػػميابتا تػػػػدبابت ػػػػميدبالدصػػػػايوبب  ػػػػلمحبملاءبابرمػػػػلاءبمترظػػػػتمبالدوايػػػػ ب
 ؛ابتلأ   تاببوملأظم تبالدصا تا

 ملسػػػػ دابااػػػػتوياـبابت لأمبمجتػػػػ بيبابترػػػػ د بترمػػػػتمبابػػػػمق بقوػػػػدبقا قػػػػ تبابرمػػػػلاءبمالجمهػػػػموببموايػػػػ ب
ب لخيني تبالدصا تاوبنينبخلاؿبااتغلاؿبأا بتلمحبابيق يابمارقلافبقػابماػ هلبت لأمبمجتػ بالدرومنيػ تب

نيماقلباب لأمؾبالدرلأتاببت ي(بالخػيني تبالدصػا تاببابػتيبترتمػيبب-مالاتص لاتبالدت ثابانيمقلباب لأ بالداكوي
  تبابيوااتا.قودبابت لأمبمجت فيوبابلأيماتبمالحو 

ميباصخػػتَبيم ػػنباب ػػمؿبأفبابت ػػيـبابت لأمبػػمج بقػػيبأاػػهمبيبتغتػػتَبنيلانيػػحبابلأةػػ طبالدصػػايوبيػػتَبأفببرػػ بببببببببب
ببببلػػػهبلازابػػػوبهلأػػػ ؾب جػػػمةببػػػتُبنيػػػ بتموػػػووبإبتػػػهبابت لأمبمجتػػػ بالحييسػػػابمنيػػػ ب بااػػػتتر بهبنيػػػنبق ػػػلأالاقتصػػػ ميتُبيػػػامفب

                                                           
 .25ببةتَبك مجا,بنياجلبا دبذكاه,بصب2
 .252بنيص  حباباتا ,بنياجلبا دبذكاه,بصبخضا 1
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ايتينيػػابمالابت ػػ واتبالجييػػيةب ػػإفبابتا ت ػػ تبابت لأمبمجتػػابيبابلأةػػ طببااب لأػػمؾوبمهػػمبنيػػ بيػػمث بالػػهبيبئػػلبالدلأ   ػػ
ب.الدصايبات خذبات ه بنيتواييابيباب لأماتبالد  وابنيلبإقا ءباهتم ـبأكاببت لأمبمجت بالدرومني ت

 المبحث الثاني: عملا  المؤسسات المصرفية

ببيوااػػػاباػػػومك تهمبم وتػػػلباثتت جػػػ تهمببفالدوتوصػػػتُبمأبهنيػػػنبابضػػػامويبأفبيترػػػاؼباب لأػػػ بقوػػػدبقملاهػػػ ي ػػػمـ
بب ج بابقلأه ببصر بتا.بمهمبني بالأتااؽبإبتهبيبهذابالد حا.

 المطلب الأول: ماهية العميل البنكي 

بهلأ ؾبقيةبقمانيلبتؤحابقودبابرمتلباب لأ  وبمق لبابتااؽبإبته بل يـبنيصهمني ببورمتلباب لأ   

 ل المؤثرة عليهالفرع الأول: مفهوم العميل البنكي والعوام 

 :مفهوم العميل البنكيأولا    

بق لبابتااؽبإلىبترايفبابرمتلباب لأ  بل يـبترايص ببورمتلببة لبق ـوبمهمبكم بيو ب ببببببببببب

ببةػػااءباب ػػورابأمبالخينيػػاوبمذبػػ ببهػػيؼب ث ج تػػهببإشػػ  ع"بابرمتػػلبأمبالد ػػتهو بهػػمبابةػػوصبابػػذيبي ػػمـ
ب2موي  تهبابةوصتابأمبابر هوتا.

ببصػػتحبث ػػ ب تببػػياباب لأػػ ب أنيػػ بابرمتػػلباب لأ ػػ ب ػػتم نبترايصػػهبب لػػه"بكػػلبشػػوصبد ترػػ بأمبنيرلأػػميبي ػػمـ
ببببببببهػػػػيؼبإيػػػػياعبأنيمابػػػػهبالدوتوصػػػػااالاقتًاضبأمبابتحميػػػػل...فيوبمابرمتػػػػلبيم ػػػػنبأفبي ػػػػمفبنيؤا ػػػػاباقتصػػػػ ميابوبت ويػػػػاب

ببببببببأمبنيؤا ػػػػ تبابيمبػػػػابلأػػػػابابر نيػػػػاوأمبوػػػػلأ قتاوبأمبنيلأظمػػػػابيػػػػتَباقتصػػػػ ميابكملأظمػػػػ تبابضػػػػم فبالاجتمػػػػ ق بأمبالخوي
ب1.قلاق تهبنيره تابيبإد وبوغتَبالاقتص ميابث  ب تبماخابوملأظم تببأمباب مووا...بالخبمي ترملباب لأ بب بلأ  اب

ب

ب

ب

                                                           
2

 .222، ص 1005، وبماوبابت زمويببولأةابمابتمزيلوقم فوباصومفإدارة الجودة الشاملةق يباللهبابا ه وبقت دبقيامةوب 

1
 .212 , ص2665 ة,ني ت ابقتُبابةمي,ببولأةابمابتمزيل,باب  هاابا رابابس لتا,بب,سلوك المستهل ق هةابنيصاصدبالدتلأ مي,ب 
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 ثانيا: العوامل المؤثرة عل  العميل البنكي

وبإل ػ فبلأ ػ ب ػإفبنيتوػذباب ػااوب تػهبهػمببثتىبمبمبكػ فبنيؤا ػابأمبإل  فابرمتلباب لأ  بق لبكلبش ءبهمب
وجػػلب تػػ جببابػػتينيػػنبقػػمابج ػػمتابملص ػػتابماجتم قتػػاوبمتػػؤحاب تػػهبلرممقػػابنيػػنبابرمانيػػلبابياخوتػػابمالخ وجتػػابمببفيت ػػمب

ب2ابت ميدبإلىبابتراؼبقوته .بمابة لبابت ليبيظهابأهمبابرمانيلبالدؤحاةبقودبابرمتلباب لأ   

 يـــالمؤثرة عل  العميل البنكعوامل ـــ: ال(2.2)رقم  الشكل

 

 

 

 

 

ب

ب

ب

ب
ب

ب.66بوبنياجلبا دبذكاهوبصقت دبقو وب ض بابخ بيبالمصدر:   

بمث لمحبابة لب  برمتلبهمبإل  فب اكهبلرممقت فبنينبابرمانيلبتة لبكلبنيلأهم بماقرهبمذاتهبمهم  

 الممقاباصملى بمتة لبابرلأ وابابتيبتةػ لبابرمتػلبكإمواكػهبم همػهبمتضػمبقلأ وػاباصث اػتيبمالدةػ قاب
 ماباي  تبمالاثتت ج ت.مابتاور تب

                                                           
2

بالعملا  التوظيف الأمثل لعنا ر المزيج التسويقي البنكي لالتساب رضابقت دبقو , ض بابخ بي,  بابتج ويا,بكوتابابرومـ ببالاقتص ميا,بوا بابني ج تتَبيبابرومـ مابتج ويابمقومـ
.ب55,بصب1021بابر تيبأكو بلزلأيباملح ج,باب مياة,بالجواهابج نيرابابت تتَ,  

ب
 

 
 

 

 تاور ت

 وي  ت

 

 إني  لتاقيوةبمب مػػػػػػإمواؾبم ه
ابرمتلبب

لبػػػػػػػػػك
  فػػػػػػػػػإل 

 يػػػػػػ هػػػػػػػابر اثتت ج ت
 لػػػػػػػػاب ياه

 يػػػػػػػالجه

 ابت وصا

 أث اتي لػػػػػػػابيخ

 نية قا
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 الممقػػابابس لتػػا بمابػػتيبتةػػ لبقػػيوةبابرمتػػلبمإني  لت تػػهبمابػػتيبتػػؤحاب تهػػ بكػػلبنيػػنبقلأ وػػابابػػيخلبمااػػتمااوهب
بر هػػيوباب ػػياهلبالدت ثػػابأنيػػ ـبابرمتػػلبمالجهػػيبمابمقػػوبابوػػذافبيتحموهمػػ بيباػػ تلبالحصػػمؿبقوػػدبمابت وصػػاوبا

 الخينياباب لأ تا.

بالبن  وطبيعة العلاقة بينهماالفرع الثاني: أنواع عملا  

 عملا  البن  أنواع أولا:        

ب2ني يو  بيم نبت  تمبقملاءباب لأ بإلى
 : إلىبالحتاػػػابمقػػيـبابس ػػػابكمػػ بالػػػهبنيػػػنببءببلأوقػػػابقمت ػػالاذابابػػلأم بنيػػػنبابرمػػهػػػبتتصػػػفبشوصػػتابالمحتــا

بببببببابصػػػػػرلمحبابترػػػػػاؼبقوػػػػػدبنيػػػػػ بيايػػػػػيهبهػػػػػذابابلأػػػػػمعبنيػػػػػنبابرمػػػػػلاءوب ػػػػػ بلأ ممبيبلظػػػػػاهمبجػػػػػيب تلأػػػػػابملابيلأ غػػػػػ 
ت ػػػذياه وبمأيوػػػػلمحبهػػػؤلاءبابرمػػػػلاءبهػػػمبنيػػػػنبك ػػػ وباب ػػػػنبملشػػػنبيصضػػػػومفبابتر نيػػػلبل ػػػػياببػػػيلابنيػػػػنبااػػػػترم ؿب

 اب ا ق تبالآبتا.
 تمتػػػوبشوصػػػتابهػػػؤلاءبابرمػػػلاءبابامػػػمحباب  ػػػتَبابػػػذيبلػػػذمهمبميػػػي رهمب بنيػػػنبأهػػػمبالدلانيػػػحبابػػػتيبالمســـيطر

بو حػابقػػنبابصػاصبابػػتيبت ػمحبلذػػمبب اػتغلاؿبأ  ػػ وهموب  بلأجػ حببػػييهمبقػ همبقوػػدبأا اػ بلدػػ ؿوبمنيرظػػمب

 .ماب  دلأتُبب لديفبابصغااهؤلاءبابرملاءبهمبنينباص اامبالدت مويبالح ؿب
 اػممفبقوػدبنيةػ ويرهمبمأاػااوهموبقوتوػمبابامػمحبيلأظػامفب بنيتوةبهذابابصػلأفبنيػنبابرمػلاءبأ ػمبنيلأالمخطط

إلىبقموتػػاباتخػػ ذباب ػػااوبقوػػدبأ ػػ بقموتػػابوػػر ابلشػػ ب رػػلبتصػػا  تهمبث سمػػابب ػػلبنيػػ بيتروػػدبب لدػػ ؿوب هػػمبلاب
 يت  ومفبالخا بأمبابتومياوبمهمبيبأيولمحباصثت فبش  ببمنينبذميبابيخمؿباييممةبمبالدتمااا.

 ابلأػمعبب لػهبا ػ لبابلأوقػاوبلةػت بمني ػ مووبيتمتػلبب اػت لابتابق بتػابجػيابيب بيتصفبهذابغير المرغوب فيه
اتخ ذبقااواتهبمبرتيابقنبت حتَبالآخاينوبشغمؼببوتمتلبب لحت ةببذب ب همبيلأصدبقوػدبنيرظػمبمخوػهبنيػنبأجوػهب
ذب وبمهذابني بيلاث بنينبخلاؿبث  بهباب لأ  بابذيبي ب  بني بي مفببيمفبووتيباصنيابابػذيب روػهبيػتَب

 يمببنينبداؼباب لأ .نياب
 بقمػػلاءبهػػذابابصػػلأفبهػػمبأ ػػاامبماقرتػػمفبجػػياوبيرا ػػمفبمل ػػلأمفبااػػتغلاؿباب ػػمالتُبمابتروتمػػ تبالمخــاطر 

بإلص قػهوبدمػمثهمبهػمبالااػتص مةبنيػنبالحتػ ةبببنيػلبتصػ ميبب بص لحهموبالد ؿببييهمبنيهمبجػيابممجػممهبي ػتووـ
 كلبألماعباب تمموبهمبقملاءبوغ وباب نبمنينبلستوفبابةااهحبالاجتم قتابمالدهلأتا.ب

                                                           
 .121وبصب1004ماوبالد تَةببولأةابمابتمزيلوبقم فوبابا رابابس لتاوبوبإدارة الجودة وصدمة العملا خضتَبك ضمبحممموبب2
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 : طبيعة العلاقة بين البن  وعملائه ثانيا

بابتر نيلاتببتُباب لأ بمقملاههبقودبأا سببلأ ءبقلاقػابح ػابدميوػابالجػلبي ػمفب تهػ بكػلاباباا ػ فب ػ هووبأيب ت مـ
اب لأػػ بيػػابحبمابرمتػػلبياضػػدبم ػػلمحبقوػػدبإماوةباب لأػػ بأفبت ػػذؿبقصػػ وابجهػػيه بيبلرػػ ؿبتصػػمتمبهػػذهبابرلاقػػاوب

ب  هه بمااتمااوه بمب بت ليبب  ءبمااتمااوباب لأ بقودبالدياباب رتي.بموت يته بضمنباصدابابتيبتصمفبب

ب2مت  مبكم يو  

 العلاقة التبادلية:  .1

مي صػػيبب بت ػػ مؿبابتصػػاؼبابػػذيبلصػػلببم تضػػ هبابصػػامبقوػػدبالدلأػػتجبابػػذيبيايػػلمحبنيػػنبخػػلاؿبت ػػي(بالد  بػػلب
لأػتجوبميبالد  بػلبيمجػيبدػاؼبحػ رببوااؼبالآخابابذيبيمو بهذابالدلأتجوبثتابأفبهلأ ؾبداؼبمهمباب لأػ بيموػ بالد

يايلمحبيبهذابالدلأتجبمهمبابرمتلوبمنينبثمبقوتهبت ػي(بالد  بػلبالدػ ميببوحصػمؿبقوػدبخينيػاباباػاؼباصمؿوبمابةػ لب
بالدماليبيمضحبأكسابهذهبابرلاقا ب

 ( العلاقة التبادلية بين البن  والعميل3.2الشكل رقم )                                

بتلا ػػػػػػػػػػػػػػػػػػتصابببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببب

ب

ب

بكمةتًيبأمبني تهو ببوويني تبببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببكملأتجبأمبب هلببووينياببببببببب

ب

بب

 الدرومنيػػػػػػػػ تبالداتػػػػػػػيةب

ب.63قت دبقو وب ض بابخ بيوبنياجلبا دبذكاهوبصب المصدر:         

ب

                                                           
ببببب,بلروػػاباقتصػػػ مي تب ػػػ ؿالمصـــرفية فـــي البنــوك التجاريـــة العاملـــة فـــي الرـــفة الغربيـــة ومــدى رضـــا العمـــلا  عنهـــاجـــودة الخـــدمات زلتػػػي,بشػػ ميبو ػػػ بابةػػايف,ببأبػػمسمػػتَباحمػػػيب 2

 .254,بص1004ب,الخ نييابريمبب,بج نيرابالخوتل,ب و اتُ,إ اي ت 

 لػػػػػػػػػابرمت  ػػػػػػػػػػاب لأ

  تببلأ تاػػػػػػػػػػخيني

 الد ػػػػػػػػػ بلبالدػػػػػػػػػػػػػػػ مي
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 العلاقة التعاملية:.2

مي صػػيببهػػ بت ػػ مؿباصدػػااؼبثػػمؿبشػػت تُبذمبقتمػػابب ػػلبدػػاؼبمبةػػامطبمتمقتػػوبمني ػػ فبالاتصػػ ؽوبمقلأػػيني بيتصػػدب 
مبضػم فب  تػدبت ػ مؿب رػ ؿبملػ جحباباا  فباب لأ بمابرمتلبقودبقموتابابت  مؿبثتلأ ذبل مؿبأفبهلأ ؾبتر نيلبقػيب .ب

ببتحوتػلبني ؤمؿبابت ميدباب لأ  بود إفبق وتػابابت ػ مؿبمإقػيامه بيبشػ لبق همػابيبقمبتمقرػ تبكػلبدػاؼبأفبي ػمـ
ت ػػػػػػمدبق همػػػػػػابوي ػػػػػػ تبابرمتػػػػػػلوبميػػػػػػتمبابتر ػػػػػػتَببت لتػػػػػػ بقػػػػػػنبتوػػػػػػ باب  همػػػػػػابيبوػػػػػػموةبخاياػػػػػػابت ػػػػػػ مؿببػػػػػػتُبدػػػػػػا تُببببببببببببببببببببببببب

 قمتلفيوبكم بيمضحهبابة لبالدمالي ب–ابلأ 

 صريطة التوقعات المتبادلة بين البن  والعميل (4.2الشكل رقم)

 

ب

ب

ب

ب

ب

 

 .65قت دبقو وب ض بابخ بيوبنياجلبا دبذكاهوبصبببالمصدر:   

م   ببووايااباب  ب اوبيتضحببلأػ بألػهبيتمقػلبنيػنباب لأػ بت ػي(بخػيني تبق بتػابالجػممةوبمضػلببمبتحوتلبوي  تبابرمتل
ببلأ تػػػػابنيلاهمػػػػاوبت ػػػػي(بشػػػػامطباػػػػيامبنيالػػػػاوبنيصػػػػياقتابيبابتر نيػػػػلوبأقوػػػػدب ماهػػػػيبقوػػػػدبابمماهػػػػلوبالاهتمػػػػ ـ ببببواػػػػمـ

تمقػلبنيػنبابرمتػلباػيامبابتواني تػهبيببة ماهوبالدر نيوابالدتمتوةبمأقلب ماهيبقودباب امضبميبالد  بلب ػإفباب لأػ ببػيموهبي
نيماقتػيه وبابتر نيػػلببصػػموةبجتػػيةبنيػلبنيمئصتػػهوباثػػتًاـبنيماقتػػيبابرمػلباباسمتػػاوبابتحػػيثبقػػنباب لأػ ببصػػموةبدت ػػابأنيػػ ـب

بالآخاين.

ب

ب

ب

 لػػػػػػػػابرمت
 

 

 

ببلأ تاب+أقلب  هيةبقودبأقأقودب ماهيبقودبابمماهلب+ لبوامـ
 اب امض

ايامبالابتواني تببنيصياقتابابتر نيلب+الابتواـببةامطبابتر قيب
 +نير نيلاتبجتية

ب

  ػػػػػػػػػػاب لأ
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 العلاقة التفاعلية: .2

نينبأبازبسم تبالخيني تباب لأ تابأ  بتتاوػلمحبالحضػموبابةوصػ ببورمتػلبقلأػيني بيايػيبالحصػمؿبقوتهػ وبمهػمب
منيػمئص باب لأػ بابػذينبي منيػمفببت ميػاببليموػ بموجػابابتص قػلبببتلأػهبمبػتُباب لأػ بملابي تصػابهػذابابتص قػلببػتُبابرمتػبني 

الخينيػػػاوببػػػلبيمتػػػيبقوػػػدبك  ػػػابالداا ػػػدبمابت ػػػهتلاتبمألظمػػػابتموػػػتلبالخينيػػػابابػػػتيبيم اهػػػ باب لأػػػ ببورمتػػػلوبإذفبابرلاقػػػاب
ببب قػػػػلب تهػػػػ بالد ػػػػتصتيبابابرمتػػػػلفيببةػػػػ لبني  شػػػػابنيػػػػلبالخينيػػػػابابتص قوتػػػػابنيػػػػ بهػػػػ بإلابتر ػػػػتَبقػػػػنبابصػػػػتًةبابونيلأتػػػػابابػػػػتيبيتص

باب لأ تاوبمابتيبتمتيبأيض بإلىبابتص قلبنيلبابت هتلاتبالد ميابمابرلأ وابالدوممااباصخاا.

 وسائل توطيد البن  لعلاقته مع عملائهالمطلب الثاني: 

منيػػنبأهػػمبهػػذهبابماػػ هلببهلأػ ؾبأكسػػابنيػػنبماػػتوابيم ػػنببو لأػػ بااػػتويانيه بب لأػػ ءبمتمدتػػيبقلاقتػػهبنيػػلبقملاهػػه
ب2الدت برابالد تماةببورملاءبالح بتتُبمذب بنينبأجل 

 ؛ابت كيبنينبااتص مةبابرمتلبنينبالخيني تبالد ينياببه -
 ؛ابت كيبنينبقيوةبابرمتلبقودبااتوياـبالخيني تباب لأ تاب -
 ؛قت سبومب رلبابرمتلبات هبالخيني تبابتيبيتر نيلب ته بمنيياب  ت ه بصهيا ه -
 ؛قودبابتر نيلبنيلبخيني تببلأ تابأخاابني مواتةجتلبابرمتلب -
 ؛هابرمتلببة فبوب بالخينياباب لأ تابب ثتت ج تبجه  تبأخاابلت ومنيت ي(بأيبنير -
يم نبأيض بوب بمتمدتيبابرلاقػ تبنيػلبابرمػلاءبقػنبدايػدبالد ػ قياتبابػتيبي ػينيه باب لأػ بلد ػ قيةبابرمتػلب -

اقتًاثػ تبنيصتػيةببورمتػلبيبلرػ ؿبالد ػ قياتبيبثلبنية كوهبابػتيبيرػ ربنيلأهػ ومنينبالدم ػنبأفبي ػيـبقػيةب
 مالدةموةبابتًم تابماب ترتا.

الداااػػوابنيػػلبابرمتػػلوبمذبػػ بيبالدلأ اػػ  تبالدوتوصػػابمأيضػػ بخا بػػ تبابةػػ ابقوػػدبتر نيوػػهبنيػػلباب لأػػ بمأيضػػ ب -
 ب لأ الذياي بابتذك ويابص  بذاتبأهمتابب بغابيبك لمحبح ابابرمتلوبمنينبثمبااتمااويابابرلاقاببتلأهبمبتُبا

أاومببنير لجابش  ميبابرمػلاءبمنيػ بيتح ػدبنيػنبذبػ بنيػنب  تػدبومحباصنيػ فبيبابتر نيػلبنيػلباب لأػ وب  ػيب -
ت ػػمفببػػيابابرمتػػلبقػػيةبشػػ  ميبأمبأكسػػاوبنيػػسلابألػػهبيةػػ مبقػػيـبنيلاهمػػابالخينيػػابلاثتت ج تػػهوبأمبيةػػ مب

 نينبامءبابتر نيلبنيره.
ب

                                                           
 .232,بصب1021,بس رمبابالاقتص ميابماب  لملتا,بابريبومـ,بلروابج نيرابمنيةدببورالإسلاميةقياس رضا العملا  عن جودة الخدمات المصرفية خ بيبق مم,بقو بكلأر ف,ب 2
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 المطلب الثالث: رضا العميل البنكي 

الآملاباصختَةبنينبالدص هتمباصا اػتاببػ ماوةبالحييسػاوبثتػابت ػردبإلىبإمواجػهبضػمنبب يبأو حباباض بيب
بأمبمي ته بيبالخا بابت مي تا.

 الفرع الأول: مفهوم رضا العميل وأهميته :

 مفهوم الرضا للعميلأولا:     

تػػػابني  بػػػلباباضػػػ بهػػػمبق ػػػ وةبقػػػنبالح بػػػابابلأص ػػػتابب ل ػػػ فبابػػػتيبيةػػػراببهػػػ بقػػػيني بلصػػػلبقوػػػدبني   ػػػ ةبك  "ب
ب2."ابتضحتابب بلأ ممبمالهمم

يم ػػػنبترايػػػفباباضػػػ بب لػػػه"بق ػػػ وةبقػػػنبخػػػاةبنيػػػ بق ػػػلبالااػػػتهلاؾبابػػػتيبي ػػػ وفب تهػػػ بابرمتػػػلببػػػتُبالخينيػػػابابػػػتيب
ب1يتصموه بنيلبالجممةبالدتمقرا".

اصماءبميراؼباباض باب و ببورمتلبب لػه"بنيةػ قابابرمتػلببػ بصاحبأمباصشػت ءببرػيبابةػااءبابلأ جمػابقػنبني  ولػاب
ب6ابصرو بالديوؾببوملأتجبنيلبتمقر ته".

نيػنبخػػلاؿبنيػػ باػػ دبقمبػػهبيم ػنباب ػػمؿببػػ فباباضػػ بهػػمبابصػػاؽببػتُبتمقرػػ تبابرمتػػلبالد ػػ  ابصماءبالدلأػػتجبمبػػتُب
اصماءبابصروػػػ ببوملأػػػتجبوبأيبأفبابرمتػػػلبت ػػػمفببػػػهبوػػػموةبأمب  ػػػاةبقػػػنبارشػػػ  عبابػػػذيبي ينيػػػهبالدلأػػػتجبمبرػػػيب

بتابمابصروتابلذذابالدلأتجبب بلأ  اببه.ااتهلاكهببهبتضحبابصموةبابلأه ه
ب

 وذج الرضــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاـــــــــــ( نم5.2الشكل رقم)

 

ب

ب
ب
 

ب.16وبخااءبنياكوبالخااتبالدهلأتابب ماوةوبنيصاوبالجتوةوبصقياس رضا العملا ق يباباحم فبتم تدوببالمصدر:

                                                           
 .14، ق يباباحم فبتم تدبوبنياجلبا دبذكاه 2

 .222 خ بيبق مموبقو بكلأر فبوبنياجلبا دبذكاهوبص 1

6
 .124 نياجلبا دبذكاهوبص، خضتَبك ضمبحممم 

 اتـــــــــــــــــــــالتوقع

 الأدا 

 اـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالرض التأليـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــد
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   أهمية رضا العميلثانيا: 

ب1إفبوض بابرمتلبقنبالخينياباب لأ تابأهمتابب بغابتتمسلبي 

 ؛وامببال نيجبمخا بابرملبب لدلأظما 
 ؛اب مؽ ي بو لأ  تلأ   تا نيتوة م  تد الخينيا جممة تاميا 
 ؛ابرمتلبمنيتاو  ته ث ج ت إش  ع خلاؿ نين اصوب ح   تد ي اب لأ  لص ح 
 ؛بو لأ  ابرمتل ق ل نين ملاء خود 
 ب.اب لأ  نيل ابرمتل تر نيلات ت ااو زي مة

ببصصائص الرضا: الفرع الثاني:

1بواض بحلاحابخص هصبوهت تابمتتمسلبي بببب
 

مل صيبب بذاتتابهلأ بأفبابرمتلبلابي مفبماقر بمنيلأا  بيبث مهبقودبجممةبالخينياوببرضا ذاتي: .2
 تم نببرمتلبأفبياابالخينيابالد ينيابذاتبجممةبق بتابمأ ضلبنينبخيني تبالدؤا  تبالدلأ   اوببتلأم ب

مياجلبهذابأا ا بإلىبابتمقر تبالد   ابابتيبي م  بكلبقمتلبقودببايااه بقمتلبآخابأ  بأقلبني تمب
ني تمابالجممةبمي  و  بب صماءبابصرو بلذ .بمهلأ بالدؤا اب لمحبأفبتخودبالخيني تبم دبني بيتمقرهبابرمتلب

باباض في.ب-ملت جهبابالجممة
خػلاؿبيبني ػتمابالجػممةبايػيمةبمهػذابنيػنببتيبهلأ ب بوض بنياودبمإاػ بب ػلبقمتػلبوأيببالرضا النسبي: .1

بأفبل  تهبتختوفببيابابرمتلبذاتهوب  لخيني تبابػتيب  ػدبلظاتهبلدر يتَباب مؽب ايمبنينبأفباباض بذاتيبإلا
 أقودبالد تر تبه بتو بابتيبتتما دبمث ج تبموي  تبابرمتلببصصابأقابببويقا.

يم نبأفبيتاػموباباضػ ببتاػميابقلأصػاين بابتمقػلبمني ػتماباصماءبالدػيوؾوب  مػاموبابػونينبيم ػنببرضا تطوري: .6
يني تبجييػػػػػيةبمابا ػػػػػلبنيػػػػػنبني ػػػػػتمابالدرػػػػػ يتَبالخ وػػػػػاببتمقرػػػػػ تبابرمتػػػػػلبأفبتتاػػػػػموبنيػػػػػنبخػػػػػلاؿبت ػػػػػي(بخػػػػػ

ب لخػػػيني توبب رضػػػ  ابإلىب  ػػػتُبأماءبني ػػػيني بالخينيػػػابمتػػػيوي همبب بةػػػ لبابػػػذيبي ػػػمحببتاػػػميابني ػػػتماب
بارمواؾبنينبداؼبابرمتل.

                                                           
2

ب,بقياس جودة الخدمات المصرفيةبيتة بق يبابر لي,ب  ـبق يبابمه ب,  بابت تتَ,ج نيرابب  اة,ابريمارل  لتالروابابرومـ بالاقتص ميابمابتج ويابمقومـ  .202,بص1004وب2ب,بكوتابابرومـ

 .32,بص2666,بماوبالد ت  لببولأةابمابتمزيل,بقم ف,بمبادئ التسويقق تيات.بببإبااهتملزميب 1
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 السلوليات الناجمة عن الرضا أو عدم الرضاالفرع الثالث: 

 2 أولا: السلوك المشترك عن حدوث الرضا 

اػومؾبت ػااوبابةػااءبيختوػفبقػنباػومؾبابػملاءببػ بايمبنيػنبأفبابػ ر بيرػاؼباػومؾبسلوك تكـرار الشـرا :  .2
ابػػملاءبب لػػهبت ػػااوببوةػػااءبمب ػػنبيبالح ت ػػابهلأػػ ؾب ػػاؽببتلأهمػػ بنيػػنبثتػػابأفباػػومؾبت ػػااوبابةػػااءبي ػػمفب

ينيػابيبكػلبنياثوػاببيمفبالابتواـبلصيبالخينيابيبكػلبنياثوػابشػااءوبأنيػ بابػملاءب هػمبالابتػواـببةػااءبلصػيبالخ
بشااء.

يرػػيبابتحػػيثبب ػػلاـبا ػػ لبأثػػيبأهػػمباػػومكت تبنيػػ ببرػػيبابةػػااءبالدتًت ػػاببســلوك التحــدث بكــلام ايجــابي: .1
قػنباباضػ وب  باضػ بيرػيبني ينيػابه نيػابب ػومؾبابتحػػيثبالا ػ لبقػنبالخينيػابمقوتػهبيم لألأػ باب ػمؿبأفباػػومؾب
أفبابتحيثبب لاـبلر ربيمسلبماتواباتص ؿبلر لتابذاتب ر بتابلد بتتمتػوببػهبنيػنبنيصػياقتاوبص ػ بل تػابقػنب

 ابلتجوبقلأه بوموةبا  بتابتلأت لبنينبابصمبإلىباصذفبني  شاة.تاب
يرػػيباػػومؾبابػػملاءبأثػػيباب ػػومكت تبالدتًت ػػابقوػػدباباضػػ بمهػػمبيتمتػػوبب لػػهبابتػػواـبقمتػػدببت ػػااوببســلوك الــولا : .6

بابةااءبمإق مةبابتر نيلبقودبابيماـبنينبالخينيابالدصضوابيبالد ت  ل.ب
 2 الرضاثانيا: السلوك المترتب عل  حدوث عدم 

قػنبيرػيباػومؾبابةػ ماوبومب رػلبلػيثبلتتجػابقػيـباباضػ بابػذيبيةػراببػهبابرمتػلبسلوك الشـكوى:  2
الخينيػػابب ػػ لمحبمجػػممبأخاػػ ءبقػػنبت ػػي(بالخينيػػابنيسػػل بابتػػ ختَبيبت ػػوتمباب ػػورابأمبت ػػي(بالخينيػػابلدػػنب

 ياو ه بابرمتلوبقيـبتم تَبني بياو هبابرمتلبيبابمقوبمالد  فبالدتصدبقوته.
 ابصرػلو وم اػومؾ لذػم ي ػمف أيبلا ابةػ  مي ت ػي(   ػاة ل ػذمف لا قمػلاءبهلأػ ؾبالفعـل:غيـاب رد  1

بابرمتل.ب  ياف لخاا نيراض ي مفباب لأ  مهلأ 
 بيريب مؿبابرمتػلبومب رػلباػومك بلػ تجبقػنبثػيمثبالتحول عن التعامل مع البن  إل  بنوك أصرى 6

ابرمػلاءوببػذاب ػلمحبقوػدباب لأػ بابموػمؿبقيـباباض بقنبالخينيابلش بيلأتجبقلأهبث لاتوبمهذابقػنبهػامبب
 إلىبابصصابقتلمحبأمبوض ببلأ  ابداي اباب ض ءبقنبكلبأا  ببابتحمؿبمابتيبلذكابنيلأه  

 
                                                           

5
 .ب110خضتَبك ضمبحممموبنياجلبا دبذكاهوبصب 
بابت تتَ,بج نيرابأبمبب اببو  ييببيباب لأمؾ,بمكتمواهبأدامثا,بالعميل رضاتدعيم جودة الخدمة البنكية وتقيمها من صلال ثومزبم  ء,بب5 بالاقتص ميابمبابتج ويابمقومـ ب-كوتابابرومـ

.156ب,بص2014ب/2013الجواها,بب–توم  فب  
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 الخ وج   برمتلب اصني نيتا ابماجها لتومف ابذين تُابياخوت الدمئصتُباهتم ـ إئه و قيـ. 
 ؛برمتلا لدتاو  ت اتج با ب دميل مقو اتغااؽإ 
 ؛الداومبا الخينيا تم ا قيـ 
 أقود ارا نيل الدلأ   تُ ني تما نيل نيت  وب الجممة ني تما. 
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 صلا ة الفصل

هػذابابرػاضبابػذيبتلأ مبػهبهػذابابصصػلبيم ػنباب ػمؿببػ فباب لأػ بق ػ وةبقػنبنيلأةػ ةبني بتػابتلأصػلمحبقموت تػهببنينبخلاؿب
اباهت ػػػتابقوػػػدبثةػػػيبالدػػػماومبالد بتػػػابمابلأ ػػػممبابص هضػػػابقػػػنبث جػػػابالجمهػػػمووببغػػػاضبتمئتصهػػػ بأمبإقااضػػػه بم ػػػدبأاػػػيب

يببابت لأمبمجتػ إلىببأيضػ متااقلأػ ببوتوصػاااتلأتجلأ بأيضػ بأفباب لأػمؾبلذػ بألػماعبنيترػيمةبممئػ هفبلسمت لأت تبلستوصاوبكم ب
ثتابأفبهذهباصختَةبتؤميبإلىبت وتلبابت  بتفبيبابرموت تبالدصا تابمزي مةبو تػاباب لأػ وبأنيػ ب تمػ بابرملبالدصايب

ب لأػ وبثتػاب ػلمحببلأمػمبمااػتمااوباابػذيبيرتػابايػموباصا اػ بيخصبالد حابابس رب  يبخصصلأ هببورمتلبالدصايب
بنيػػلبوي  تػػهبتَبالاهتمػػ ـبباضػػ بابرمتػػلبنيػػنبخػػلاؿبقػػيةبماػػ هلبمأاػػ بتلمحبأهمهػػ بت ػػي(بخػػيني تبتػػتلاءـقوػػدبهػػذاباصخػػ

مث ج تػػهبمأيضػػ بيم ػػنبتمدتػػيبقلاقتػػهبب برمتػػلبنيػػنبخػػلاؿبالاقتًاثػػ تبمالد ػػ قيةبمالدةػػموةباب ترتػػابكػػلبهػػذهبابرلأ وػػاب
ب.بو لأ ببؤميبإلىبوض بابرمتلبمنينبثمبملاههت

ب



 
 
 

 الفصل الثالث
 الجزائربنك دراسة حالة 

 الخارجي
BEA 
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 تمهيد:

طتقس الدددستلت دددذعتعالسددد تعاض دددا  تتتتتتبعددد استعرضعا دددلستلتعالسدددين تعاندددسبظ تعلهسادددوتعال دددانت دددذعتعلف دددفٖ
عَردكت طتقيدستردلضلس  تلتعلبادستعا  تعاضعاادوتبسافاسادكتعادمحتاسادرتسد تعا  إلىتعلهساوتعاض بيظيتعلاتبطتبسلف دفٖ

َ ي لتعابلدداتعت علضمثينددك  اددذعتع ي دد تعاضل يمدديت لخامددستعردد اسهتعاددمحتاظدد ااست عاض لفاف يددسهتت"BEAلهزعئدداتعرددس
نيترددلضلس  تميددطتعا ااظددكتعاددمحتهتعفيضمسٌ ددستلتع ضيددسَت ضمدد تطتلخاددستميمددستلمددثتعلباددستعاثددسعلنددضعمينكتلت ددذعتعا ددر

عَردددكتعلي عايدددكطت عَردددكت عاٌ عهتعادددمحتفيسلهلدددستفيددد تلااظادددستبيسادددسهتعا  السددد تلتعا دددرتإلىتعافىدددف تفيينددد ت فييلدددكتعا 
إتبسافاسادددكت إفي دددس تبعددد تع ى عقدددس عادددمحتاددد تندددهلستلخ تتندددا تاددد تفيسدددااكتعال دددس تته مففيدددكتاددد تعالظدددسئثتعلف دددفٌ

تعلسالت تنمحتاطتا تعاضهىينمتا تاض ينبسهتعاعم تعلسالتعلح اس.

ت

ت

ت

ت

ت

ت
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ت
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ت

ت
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 (BEAدراسة تعريفية لبنك الجزائر الخارجي)المبحث الأول: 

َ ي عَركتقساكتبفاساكتبلاتعلهزعئاتعرس بسلحد استاف اكتعافعٌنطت بساضدس تردف تاظدف تت BEAاظ تلخ اارتٌ
عَ دد تا ددف تلخ تعل اااددكتتظددف تب  دد عَتعا عاددا تتتتفيدد تعل اااددكتعاعساددكتاينبلدداطت بعدد تٍادداترددلضا وتفيدد تعافاساددكطت  ددذعت

ت تعاضعينيمسهت استفيين تعافاس هتعاضسبعكت ستإ تتلليذتع ر عتيجيسهت عانيسرسه.ت

 BEA  لمحة تاريخية عن البنكالمطلب الأول: 

اَختتابلاتعلهزعئ هعاش َ يتبضس ت67/204بمف دوتعااداتت01/01/1967عرس اَختادس تعاظ دسٖ طت لت دذعتعاضدس
عئدد تعاضددسب تاين  اددكت ادد ت تتفرددعرت  سئلددطتفيددس ت  ددفتبلددات.1970علسددالت  دد تقينظضددطت  ددفتبمدد ت ددلكتبلدداتعافٌ

عئ تا  تعابلفكت نَ.ت علامدكتعادمحتتلخنداسْاضعساد تاد تتعا دا عافٌ اعلدفا ت لبيعيد ت لممد تاظفعفيد تعاظدساف تعاضجدس
ت اَددكتاينمررنددسهتتنددمحت ددمتبشدداع ت بيدد تلتلخقندد تعاشددأ  َ يت دديتتددفمرتاعينفاددسهت س لخفي يددرتابلدداتعلهزعئدداتعرددس

اات نَتعاعسليطت ى ت متخمست)ٍ  تعاضجس ت1(تبلفكتلخ لبيكت ي:05بماعفيسإتتعاض فَ

 تعاينيفنيتعاذنتلخامتلت  ؛1967لخاضفبات12عاظآ
 ؛عاشااسهتعاعساك 
  تعاشمس  ؛ىآ
 ؛عابلاتعاسلسفييتاينجزعئات قفٓتعلضفرط 
 ت؛بساَينيزتبلا

تت:عابلاتااس  ا تب ت

عَهتادد تعلددفعٌتعلسددلعكتلهميدد تاشددسلسهتع ىضسددسٌتعاددفلاطتب عاددكتادد تعاسددلسفيسهتعا ذعئيددك - تتتتتاىيددكتعاسددسٌ
 ت؛علي ساي يكتإلىتعاسلسفيسهتعاب  ايكت 

تا تعاعمينيسهتعلساميكتعاضظيني اكت   تعتلسىيسهت  - ت؛إفيضمسٌعهتا تعابلفكتعا لبيكطتامستعاطتيمسَِ

َ يتاررندددكت لليدددكتفيمفايدددكتعىضسدددسٌاكتلتردددلكت تتتتقيدددستلخ دددبحت ضسدددستت،1988 لخ دددبحتبلددداتعلهزعئددداتعردددس
َ يكت اذااتاظف تبعمينيسهتلخ ا تالاس: إَتعرس تلتتدفا تعاضجس

                                                           
اَكطتاررنكتالاقتصاد المصرفي بسبكتفيب تعللهطت 1  .184،185 ْتْ، 2008، نبسبتعلهساعكطتعلإر ل 
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 ؛علشساَكتلتبلفكتلخ ليك -
اَ تا ت لا ت مساستهساظف تبض ل ت - ٌَا ت علس   ؛علف
تعاضعسالاهتعلساميكتا تعابلفكتعا لبيك -  ؛اظف تب  اع تفيظفٌ
اَ تعلهزعئاا تقف تإا سايكتعابي ت عاشاع . - ٌَا ت علس   تفمرتعلعينفاسهتاينمف

َ ي لَتلممد تاينظدفعا تت دفت لتعا رتبلاتعلهزعئداتعردس نَطت  دفتبد   ىَت دم تعاظدساف تعاضجدس بلداتاد 
ت عاظا ٓت تضمث تغساضطتعارسريكتلتت فااتعاعلاىسهتع ىضسدسٌاكتعلهزعئاادكتاد تعابيند ع ت عامحتتخم ت ستعالظفٌ

تعا ا تلتإلسَتت فااتع ىضسسٌتعافلا.

 "BEAوادي"ــــــارجي بالــالة بنك الجزائر الخـــــم وكــالمطلب الثاني: تقدي

 الةـــــوكــــتعريف بالــــال أولا:

َ يا تظدددد ت اساددددكتبلددددا  افىعددددستتحضدددد ت، ددددمكتعاف اددددكساندددد  تبع 400 بددددسافعٌنتلتقددددي BEAلهزعئدددداتعرددددس
َ يتلت رطتعل الكطتعر عتيجيست ٍ تعاظعد إتعلفعمد تت11لتادف تت–تن اسادكتعادفعٌت–هتت ند تاظداتبلداتعلهزعئداتعردس

اددضمتع تسددس تبسازبددسئ ت تينبيددكتلينبددستهمطتمادديتتعضدد تامللددذتتادد ت  استددطتطادد تلددا ت ع تعاف اددكت14/01/2003تددددد:دددا
اُدد ت عئدد ت انددينمتعاظددا ٓتبلنددوتاددتف تاضينظدد تعافٌ للستعردد اسهتعاددمحتتظدد ااستبيدد تعابلددفكتعا ددا طتمادديتبلدداتإادد عٖ

ت.مسئ إتاض رإتت بهافعفياستعلاضينلكتتىسرإت اضفر كتعا  

فيف تب تإل 21ساكتدددددفادددددددددامستتف وتعا عَهت لخفيددددداف لستاضف ت.ذدددددفع تتلليدددددفع تتح يمت لخفيدددددس

 الةـــي للوكــل التنظيمــ: الهيكثانيا

اسدس تاظندمكتاعد إتلخىندس ت مد ت(ت05)تتشم ت اساكتعافعٌنتفيين تعل اااكتعاعساكتإ سمكتإلىتخمندك
تع ي  تعاضل يميتعاضس :

ت

ت

ت



 فصل الثالث.. دور تكنولوجيا المعلومات والاتصال في المؤسسات المصرفية و تأثيرها على رضا العملاءال
 

 37 

 ( الهيكل التنظيمي لوكالة بنك الجزائر الخارجي3.1الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

َ يدددددد االمصدر:   2015 ساكتبلاتعلهزعئاتعرس

َ يتعلهزعئددانتفييندد تانددضفتمــدير الوكالــة (1   اددكتعاددفعٌنطتقيددستاضامدد تت :تاعضدد تعلمثدد تعاائيندديتاينبلدداتعرددس
ت ع تلسىيددددسهت  ضينددددوتعافقددددسئ طت ادددد تااساددددطتلخامددددستااعىبددددكتبيدددد تعلسددددس تعاضسبعددددكت إبدددداع ت تفىيدددد تادددد تعاعظددددفٌ

اَستاينم اااكتعاعساكتفي تعنجسُتعافيمس    عا عاجتعلضعينظكتبسابلا.تاينفاساكط اذااتاظ  تتظاااعتٌ 
لَتاضدددد   تلتنددددر  ترددددر ستادددد تااسااددددستتندددداي تلخفيمددددس تعتالأمانــــة )نائــــب المــــدير(: (2 لدددد ااطت عاددددذنتبدددد  

 تل يماسطتامستتظف تبسرضظبس تعاعملا تعاذا تى افعتلينبسهتعلحسف تفيين تعاظا ٓت ع تسدس تبدساعملا تفيلد ت
 عا ا ت عل سلسهتع ستليك.ت علحس كطت عرضظبس

ئَسردددكتاسئدددوتعلددد اات  ددديتا ينلدددكتبساظمدددساستتمصـــلحة التجـــارر الخارجيـــة: (3 إتتحدددرت إ ت دددذلتعلسددديناكتاف دددفٌ
َ يت تعضددد تلخ دددمتاسددديناكت تظدددف تبساف دددسئوت عَتقنسردددستلتعابلددداتعردددس  عاعلاىدددسهتعا  ايدددكطتقيدددستتينعدددوتٌ 

تعاضسايك:
َ يكت اضسبعستهس -  ؛تهضمتبضنيرتعل افايكتعرس
تعاضجت - َ يكتا تلخ  تإاعسّتى سٖ َ يكإاشس تفيلاىسهتعىضسسٌاكت س إَتعرس  ؛س

 ساكددددددددددددددددددددددعاا

إَت اسيناكتعاضجس
َ يك  عرس

ت اسيناكتعازبسئ  اسيناكتعاعظفٌ
  ع اضزعاسه

اسيناكت
 عاسل   

إَت اسيناكتعلإٌع
  عافرسئ 

تدددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددا اددددددعل
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بَدددطت ادددسُتالندددجمتا يندددوتبسازبدددسئ طت  ددديت ينيدددكتتظدددف تتمصـــلحة الزبـــائن: (4 ادددضمتفيددد تلااددد ت دددذلتعلسددديناكت
َ رك. عَركتعلينلسهت تظييمتعلاسلاتقف تا تعلينلسهتعل   ب 

إَتع اضزعادددستمصـــلحة العقـــود والالتزامـــات: (5 ته عادددمحتتظدددف تبمدددلحت اضسبعدددكتع اضزعادددسته تض دددف تاددد تىندددمتإٌع
 بسلإ سمكتإلىتتينظيتعاممساسهت تحسي تعلنضاظسهطت  لسكتىنمت ضثتبسالزعفيسه.

تض ددف ت ددذلتعلسدديناكتادد تقددلاوتنددبسبياتطتنددبسكت ددسْتبساسدد فكطت نددبسكت ددسْتتمصــلحة الصــندوق: (6
تعاضادفالاهت اندضعم ت بسا السَتعلهزعئانطت آ ات سْتبساعملاهتعا لبيكطت تحضفنت اساكتعافعٌنتفيين تى سٖ

(تتظدددف تبمضسبعدددكتقندددسبسهتعازبدددسئ طتنددداع تعاعمدددلاهتHTCعاسدددل   تلخ ادددزإتاددد تاففييدددكت)ادددف ليتاسددديناكت
 عا لبيكت بيعاس....تعلخت.

تض ددف تادد تىنددمتتندديرتعافرددسئ ت تهددضمتبشددر  تعلددف ل تبسلررنددكت ت ددفالامتتمصــلحة اادارر والوســائل: (7
نددمتعلحسرددبكتعاددذنتاظددف تبسلاعىبددكت ىنددمتعلإفيددلا تعف ت ميددطتاظددف تبضاددزا تعلعينفاددسهتلتعال ددس تعلعينفاددس ت ى

 عاعساكتايناسربسهت ارا تفيين ت اكتعايفايكتعلمحسربيكتلخامستىنمتعاشر  تعاظسافايك.
 البنكلمطلب الثالث: الخدمات المقدمة والتكنولوجيات المستخدمة في  ا (8

 الفرع الأول: الخدمات التي يقدمها البنك الخارجي لوكالة الوادي    

َ يتافاساكتعافعٌنت مففيكتا تعر اسهتت علضمثينكتل:اظ  تبلاتعلهزعئات تعرس

عَهتالمـــواع ا لـــي لـــقوراق النقديـــة .1 إَتفيددد ت ادددسُتاف دددف تبفقددد إتااعىبدددكتعا   ايدددكتتظدددالختعلددد ع :ت دددفتفيبدددس
تتتتتتتردددسط24ردددس/24عل لسلينددديكتاينب سىدددكطتميدددستاندددمحتا ددد تفيميددد تقساددد تب سىدددكترددداوتبنددداوتلخافعادددطت

 لخاس .ت7لخاس ت/ت7
غدرتالضشداتاثدرعتفييند تاندضف تعافادس هطت إخدستعردضا عاطتا دف ت ادكتعردضعمس ت دذلتعرتالجـوال:الهاتف  .2

 .ا تلا تعل ااتمظطتالاتسس تبزبسئلطتعا ميس ت علعا م تا اططلخنتعاذا تاضعسا تاعامتب ثاإ
إتتعرض أسعار العملات علـى الخـ : .3 تلخردعسَتعاعمدلاهتفييند تعاينفقدسهتعلف دفٌ تدفماتعافاسادكت  ادكتفيدآ

 ا ااستا تإا سايكتاعامكتىيمكتفيمينكتاستامتاظسبيناستا تعاعملاهتعا ا تعا لبيك.
ــــة: .4 ــــات البنكي إَتفيدددد تب سىددددكتا لسليندددديتالبطاق انددددض ي تقسايناددددستتكلخ تعاب سىددددسهتعا لارددددي يكطت  دددديتفيبددددس

ع تاظسب تاستبس تفيينيطتا ت د اسهتٌ  تعلحس دكتلحمد تابدسا تتعرضا عااستلتناع تاع متعقضيس ستطتلخ تلخٌ
تلخ تعلإتلا ت. تلاسلاتعاناىكتلخ تعاميسٖ  ابرإتى تتضعآ
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ت  ي:تتلخ ا   اسهتتإلىبسلإ سمكت
عَهتلت - َ يكت علنسهمكتلتتاىيكتعاسسٌ إَتعرس  ؛عاظساف ت ىفعفي تعابلفكتإلسَتدفا تا تفيمينيسهتعاضجس
تعاظا ٓتعلملفقكط -  ؛ترينليسهتاسارتلخ تتنبيظسهتب   ت مساسهتلخ تا ت مساسهتماثتا تلخافعٖ
اَكتبسلكتٌالساي يكتا تعازبسئ  -  ؛تنيرتعاعلاىسهتعاضجس
تظددد دت ددد اسهتااازادددكتاينمررندددسهتتشدددم تإفي سئادددستعلعينفادددسهتعرس دددكتبس يددد هتعا لبيدددكتعلضعسايندددكت -

 ؛اعاس
َ يك -  ؛عاظيس تبجمي تعاعمينيسهتعابل يكتعلحسربكتعرس
اَكتاينعمينيسهتا تعازبسئ ترفع تبساعمينكتعلمحينيكتلخ تبساعمينكتعا لبيكعلمحسربكت -  ؛ علعسلهكتعلإٌع
تندددااتفييندددد تإفيدددد عٌت تحينيدددد تاددددذعتتندددديرتعلينلددددسهتعلضعينظددددكتبددددساظا ٓتعاددددمحتتدددددلحتايناددددفعْت علررنددددسهت -

 ؛ عاسلسفيسهتعلضفر كت عا برإ
َ يتعلهزعئان.اُسٌإت تعجي تعقضيس سهتتدفا تعلررنسهت عاماعٌتعاذا ت متفيلاىكت - تا تعابلاتعرس

 بالوادي BEAالة ـــــــا وكــــالبنكية التي تشتمل عليه TICات ــــــــخدم  (3.1جدول رقم )                          

 BEAك ــــــبن ةــــــــــــالبنكي TICة ــــــــــــــــخدم
عَ تعالظ اكت  DAB Xعلفُٖتعف تالأ 

  TPEلسئيتاظ كتعابي تعلإا   ايكت

 Xتع ستوتعابل يت)تعلمجيوتعف ت(

 Xتعلظس كتعلإا   ايك

 Xتعاضافا تعلإا   نيتالأافع 

 Xتسهتعاب سىكددددددد  ا

 تكتعالي افتبل يددددددد  ا

  SMS  اكتعاارسئ تعاظسرإت

 ت  اكتت يرتعااىمتعانان

 تإا سايكتعا بسفيكاشوتعلحنسبتعلإا   نيتا ت

 Xتلينوتٌم تعاشي سهتفي تع ا ارت

تلخرعسَتعاعملاهتفيين تعرطدددددفي  Xتآ

 Xت تعابلاتدددددد تاددددعاضفع 

 ساكدددددسهتعلمجمعكتا تعافادددددبلس تفيين تعلعينفا المصدر:                         

تعر اكتلتعابلات(x)فيلااكت ت:ملاحظة      "ت  تفيين ت  فٌ
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  الةـــــــــات البنكية في الوكـــــــ( يوضح خدمة البطاق3.1رقم )جدول 

 BEAك ـــــــــبن ةــــــــــات البنكيــــــــــالبطاق ةــــــــــخدم
 

تعاب ددددددددددا  عا لاري يك CIB سىكتدددددددفٖ

تسبينكتاينضج ا ددددددرلض تى  إت لاقيكتعاب سىكدددددددا
ىٌ 350:  تشاع ددددددددبساسايوتاضعينظكتدددددت  CIB  سىكتتعا لاري يكدددددعاب  

ىٌ 700  فترلكت عق إتت سايوتناوتدددددددسايوتاضعينظكتبساددددت   

 بلس تفيين تعلعينفاسهتعلمجمعكتا تعافاساكالمصدر:                          

 تعا لاري يكتمظطتCIBتضفماتعافاساكتفيين تب سىكت: ملاحظة   

 الةـــــــــــــــــــــــــــــــــير في الوكـــــــــام التسيــــــــــــــــــنظ( يوضح 1.1جدول  رقم )

 BEAك ــــــــــــــــبن الوكــــــــــــــــــــــــــــــــالة
تعال ددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددس 

 
SYSTEM  DELTA VERSION 8 

 

 (BEA)ك ــبن ات المستخدمة فيــوجيـــولــــالتكن :الثانيالفرع 

 لامــعااوجيا ــولــــأولا: تكن    

ت تضمث تل:

اضشددد ي تعاشدددب سهت  دددفت  دددفتعلحسردددفبتعاائينددديتتSERVER اض دددف تاددد تعردددسٌ ت: الحاســـو أجهـــزر  .1
إَتفي تقسرفبتاضميزتبسانافيكتعاعسايكت عا سىكتعاضازاليكتعا برإتلإرضعسبت  عابيساسهت عا  يسه.فيبس

إَتفيدددد تافقددددكتعا   ايددددكتتمددددس تإلىتعلحسرددددفبت تنددددضا  تاضاي ددددكتعلحسرددددفبتالاتسددددس تالمــــودم:  .2  ددددفتفيبددددس
 بساشب سهتا ت لا ت طتع ستو.

إَتفيد تلخ ادزإتتندضا  تادابطتقندسبسهتعاشدب كتبعمداستبدبع طت لخامدستاضف يدطتتمحولات الشبكة: .3  يتفيبس
طت علددددفُٖتGATEWAYطت عابفعبددددكتBRIDGEندددداتعابيساددددسهتبدددد تعلحفعردددديوت ادددد ت ددددذلتعا اددددزإتعله

HUB. 
بَ ادددستبساشدددب سهتاثدد تعا سبعدددسهت لخ ادددزإتعالدددساستتالأجهــزر الملحقـــة: .4 ا ددد تعردددضا ع تبعدد تعا ادددزإت 

  عااعسمسهت انض ي تلخنتفيسا تا تفيمس تعابلاتعرضا ع ت ذلتعا ازإ.
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 الـــــا الاتصـــوجيـــولــــــثانيا: تكن

بَددددطتعتسددددس ت مففيددددكتادددد تعلحفعردددديوتالشــــبكات الداخليــــة:  .1 تف دددد تنددددب كتٌع ينيددددكتلتعابلدددداتتد دددد تادددد ت
ئَينيطت  لسكت  لاهترين يكتابسناإت  رين يكت ي:  مسرفبت

 الادددددستعا دددددسبلاهتعلزٌ  دددددكت  ددددديتلخاثددددداتعافردددددسئ تعلندددددضعمينكطت  لدددددسكتلخامدددددستتالوصـــــلات الســـــلكية: -
اَكت  يت ي إت عَه.تتلظ عا سبلاهتعلمحف  عابيساسهت علإنس

 تنضا  ت ذلتعا ازإتاضف ي تعلحفعريوتا تبعماستعابع .تاللاسلكية:الوصلات  -
رَس تعابيساسهتلتعاشب ك.مقوي اارسال: -    يتلخ ازإتتنضا  تاضظفاكتإ

:ت  ددديتندددب كت عردددعكتعال دددس تتدددابطت مففيدددكتعاشدددب سهتعلمحينيدددكت علحفعرددديوتبسل ااادددكتالشـــبكات الخارجيـــة .2
 ينم اااكتعاعساكتااعىبكتعابلات ررلتلخفيمساط.علهافاكتعامحتاضب تإاياستعابلاطت بهذعتيم  تا

كتعاعسااكتيملحت ذعتعال س تعابلات ردسئ تٌمد ت تداعبطتميمدسترلتإلسَتريست:شبكات المقاصة الالكترونية  .3
بسافىددرتبيلاددست بدد تعابلددفكتعا ددا طتامددستاددضمتتنددفاكتعلدد مففيسهتعابل يددكتفيدد تلاادد تا ددس تعاضنددفاكتعلإبسايددكت

 علإا   ايك.تعلحظيظيت م ت  اكتعلظس ك

عَرددكتاددطت مففيددكتادد تعلإا سايددسهتعلعضدد إتادد تقيددست ايددزعهتت لفاف يددستعلعينفاددسهت ع تسددس ت  دديتابيلددكت  ضمدد تعا 
ت م تعله   تعاضس :
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 BEA ( يبين تجهيزات تكنولوجيا المعلومات والاتصال في الوكالة محل الدراسة3.1جدول رقم )

 ددــــــــــــــــــــالع TIC يزاتــــــــــــــــــــــــــــتجه
 15تعا دددددفابيفتا

 12تسبعسهددددددددددددددعا 

 01تمسرحتعامفئيدددددددددددددعا

 02تفٌ دددددددددددددددددددعل

 ONDULEUR 01سهتددددددددددعلمف 

 02تساسدددددددددددددددددددددددددعال

 00تسرخلدددددددددددددددددددددددددددددعا

تلخاليك 02+ 09تسبرددددددددددددستوتعاثدددددددددددددددددددع   ls  طتاينامساكتعل ايك +    فٔ

إَ عَ تعالظ اكتعلز   04تاسنلكتعا 

 01تع ستوتعلمحمف 

 16تاعهتعلاعىبكددداساي

عَ تعالظ اكددددددددق  03تسربكتعا 

 68 وعـــــــــــــــــــــــــالمجم

 ساكددددداتعافاددد اددداظسبينكتا تا المصدر:                   
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 BEAالدراسة الميدانية لبنك المبحث الثاني:

ردددلاس  تلت دددذعتعلبادددستعافىدددف تفيينددد تت بيددد تت لفاف يدددستعلعينفادددسهت ع تسدددس تلتعابلدددات تهقر دددستفيينددد ت
َ يتافاسادددكتعادددفعٌنعاعميددد تعلسدددالتلتبلدددات اددد ت دددلا تفيمينيدددكتع ردددضبيس تعادددمحتاندددرتاددد تت(BEAت)علهزعئددداتعردددس

عَردددضلستعلي عايدددكتبددد  عتبسردددضعاعٓتلخٌ عهت علهفعادددوتعلضعينظدددكتبهمدددست فيينيدددطتريضمدددم ت دددذعتعلهدددز ت ضيندددوتااعقددد تعنجدددسُتٌ
عَرك تعلعضم إت   ف تإلىتاضسئجاستامستايني: عا 

 الميدانيةدراسة ـــــالمطلب الأول: أدوات ال

عَردددضلستفيينددد تتإفيددد عٌلتتعفيضمددد اس عَ ددد تالففييدددكتعابيسادددسهتتلخٌعتددد ٌ همدددستعلظسبيندددكتعاشاسددديكت ع ردددضبيس طت  دددذعت
َ س متفي تعر اسهتعلعا  ك رَسهتعالعينيكتلتعافاساكت ا  ت عَ ت ع س سهتعاعملا تع سلتعلمس ت.عل ينفبكت علضعين تب 

 يةــــابلة الشخصــــــأولا: المق

عهتاسدد عىيكتىملدستبمظسبيندكتبعدد تعلدف ل تاد ت ددلا تلدايتبعدد ت بهد  تعلحسدف تفييندد تاعينفادسهتٌىيظدكتٍ 
َ دستعاٌعإت عَردكتبسفيضبس عَردكطت تندجي تعا فبدكطتقيدستعردضا الس ستلت دذلتعا  تعا  عار ينكتعاشلفاكتعلضعينظدكتبمف دفٖ

عَركتعلحساك.تعاانوتب تعاٌ عهتعلنضا اكتلتعللاجتعاف ليت  تريمستميمستاضعين تب ت 

 انـــــــستبيانيا: ااث

رددضبيس تعاٌعإتعااثدداتعرددضا عاستادد تلددا تعابددسقث تلهمدد تعابيساددسهتتبشدد  تفيينمدديطتت  ددستارادد تاعضدد تعلإ
تلخهميدكت ددذلتعاٌعإت دديتلخ تعاٌعإتعانددسالكتعاددذاات)تعلظسبينددكتعاشاسديك(تتنددضا  تفيددسٌإتاددهٌعإتا مينددكتاعمينيددكتع رددضبيس 

عَرضلست ذلتفيين تفيمينيكتع رضبيس . تلتعاض بي تعاعمينيطت اذااتريضمتعا ايزتلتٌ

 انــــــستبيانجاا اإالمطلب الثاني: إجراءات تحضير 

ف تادد ت مففيددكتع رددضبيس تعل ددتبهدد  تبدد تعابيساددسهت علعينفاددسهتعلي عايددكتبشدد  تفيينمدديتعفيضمدد استفييندد تلخرددينفب
عَركتلتبلات)ت ت ضينوتااعق تتسميمتع رضبيس :(BEAا تعار ينكتعلسممكت ذلتعا  تطت ميمستاينيتاظف تبعآ

ت

ت
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 :تاا  تع رضبيس تعلف طتال كتعاعملا تإلى:داف الاستبيانــــأه .1
عَ تعاعملا تع سلتعاض لفاف يستعلنضا اكتلتعابلا. -  ىيسِتلخ
َ دستعاعمددلا تفيدد ت د ا - ادد ت دلا تعاضعبددرتفيدد ت دعفبسهتقسددف متفييندد تتBEAسهتبلدداتاعامدكتادد  ت

 عر اسهتعابل يكت اذعتاعسارتتلميينامتلإق  تعر اسهتٌ  تغر س.
 اعامكتآاس ت ت ينعسهتعاعملا تا ت لا تعى عقستهم. -

 دراسة:ـــــالوين عينة ــــتك .2

عَر  عَردكتاد تBEAا تفيملا تبلاتتكاض ف ت ضم تعا  فيمديلاتاد ت ضيندوتت80طتقيستتشد ينرتفييلدكتعا 
َ متبسا ااظددكتعاعشددفعئيكتعابنددي كطت  ا دد ت ع اضلددست ددعفبسهتبددكتلتفيمينيددكتع رضظسددس تفيمددلا تعابلدداطتهتع ضيددس

تتاادطتعلالدك فيلس ا تعاعملا تتحرتقجكتردات لخسمس تىفعئمتتإفي سئلسلتتBEAبنوتفي  تانسهمكتانرنت اساكت
َ ِتلخاس ت  ملستب ت اينمدستاسادرتاضسئجدطتتتا تقجمتعاعيلكاطتاينمستتلخاعينمتتلسااا تفي ٌت   تا تعلمجضم تعل 
فييند تتعلإ سبدكلتتبسلنسهمكتعاعيلك ضم تتلخماعٌفي  تعرضع عٌت ع اضلست يتتعلش ينكتعاثسايكتعامحتطاا يطت  ستقينف 

َ ت ادددد است عرددددضعمينلستاعستلخالددددستإ  رددددضبيس تع ملددددستعاشاسدددديكتقدددددتنجمدددد تعادددد تفيدددد ٌت  دددد تادددد تتَبددددذالستىسددددس
تعين تعاااتبساماعٌتعادذا تتددرتاظدسبينضامتلتعافاسادكتعابل يدكتلخ تفيد تلااد تلخنداسْتاظداب ترفع تتط رضبيساسهع

 الام.

 :  ةدراســـــأدار ال .3

َ ددستاظدد تهتإفيدد عٌت ددذعت رددضبيس ت تلخقدداتانددسهمكتت بيدد تت لفاف يددستعلعينفاددسهت ع تسددس تفييندد ت قددف تاف ددفٖ
عَردكطتبسلإ دسمكتإلىتعاعمي تعلسدالطتقيدستاعضد ت دذعتع ردضبيس تادهٌعإتلهمد ت عابيسادسهت علعينفادسهتعلضعينظدكتبسا 

تعلعينفاسهتعلضاس تفيينياستا ت لا تالاق كت اظسبينكتانرنت اف ليتعابلا.

ئَين ت همس: عَركتا تىنم ت ت اض ف تعرضبيس تعا 

ت

ت

ت
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تعا يم اعميكت  ي:بهر ينكتتخثتعانمسهتعاشاسيكتاينل كتعلبافقكت تضمث تلتعاعفعا ت:ت اضمث تم الأولــــــــالقس
ــــجن  -  ع ددد  تالدددطتع لدددلاٖتفيينددد ت ددد تلخ تعرددد اسهتعلسددداميكتتشدددم تعلهلنددد طت بساضدددس تت دددف تت:الــ

 ؛ عرعكتع اضشسَطتلخ ت  ت يتتات زتفيين ت لستٌ  تآ ا
 ؛ اس تع   تالاست فتاعامكت  تعابلاتاضعسا تا ت ضينوتم سهتعافيمسَت:ــنـــــــالسـ -
عَاطتاينمسا تاينضعسا تاعطت:وى التعليميــــالمست - تلتإٌ ااتالإللاٖتفيين تتهقرتعاثظسمكتفيين تعالاٌ  ؛ٍ 
اددداتلعامدددكت ددد تعللضجدددسهت تعرددد اسهتعلسددداميكتتشدددم تبيددد تعامددداعٌتاددد تايدددسٌا تاشدددسٔتت:الوظيفـــة -  ٍ

  ضينلكتلخ تتات زتفيين تبع تعاظ سفيسهتٌ  تعا ا ت.

إَتفي ــــــاني:قســـــــــــــــم الثـــــــال عَركطقيستعنضمينرتفيين ت  فتفيبس تعا  اَ ت همس:تت21سسَ  فيكتفيين تسف إَتاف تفيبس

 عاض لفاف يستلتبلات ا  تت بيمحور الأول: " ـــــــــال BEA " 

تادددددد ت إَتتع ددددددستت لفاف يددددددستعلعينفاددددددسهت ع تسددددددس تت13 اض ددددددف ت ددددددذعتعلمحددددددفَ تتعا ددددددلستإاياددددددستلتمحعاددددددفيبددددددس
عَركتعال ااكتطت سس ا َ يتعلهزعئانتلتاعامكتا  تت بيظاستتكعا  ت.عابلاتعرس

 ستعاعمي تفي تبلاتت حور الثاني:ـــــــالم َ   BEA ا  ت

تادد ت َ ددستعاعمددلا تفيدد تعردد اسهتت08 اض ددف ت ددذعتعلمحددفَ َ ددكت تفيدد تٌ عَهت ددذعتعلمحددفَ عَهطتقيددستتدد ُتفيبددس فيبددس
َ ي. تعلظ اكت فيين تاف ليتبلاتعلهزعئاتعرس

عَهتاظيدددسِتعردددضجسبكت علبادددفق تالظددداعهتعلإردددضبيس طت اعضددد ت دددذعتعلظيدددسِتلخاثدددات ىددد تهتعردددضا ع تاظيدددسِتاي دددس
عَهتعلمح ٌإت  فتاساضس : َ كتافعمظضطتلخ تفي  تافعمظضطتفيين تعريس تنيففيستقيستا ينوتميطتعلبافوتلخ تب ٌتٌ

 تا( درجة مقياس ليكار 5.3جدول رقم )                                              

تافعم تسسا تغرتافعم تع رضجسبك
َ ك ت01ت02ت03تعا 

تتتتتت

ت
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ىَتاد ت) عَهتتلد  َ دسهتإلىت دذلتع  ضبدس (ت01 قدتاضم  تا تىيسِتع  س سهتم الستاظدف تب في دس تاظدسٔتلخ تٌ
تامست فتاب تلتعله   تلخفيلالت.(ت03إلىت)

 ان:ــــــستبيدق ااـــــص -3

رددضبيس تبدده تاظدديستلخردد ينكتعرددضبيس تاددسطتمبعدد ت دديسغكتع رددضبيس تبمنددسفي إت تف يددطتعارددضسٍتاظسدد تبسدد  تعلإ
َ دددكتالائمضادددست عَهتٌ  عَردددكتاددد  تٌىدددكت  ددد  تعاعبدددس تع ردددضبيس تفيينددد تبعددد تعاردددستذإتبسلهساعدددكتا  علشدددا طتفيدددآ

عَهتادد تعلحدددذ ت ت عَردددكطت لت دددف تعاضعدد الاهتعلظ قدددكطتهتإفيدددسٌإتعال دداتلتبعددد تعاعبدددس تلخ عددد ا تإلىتا دد ع تعا 
تَطت اُ تعالاسئيك اىتع رضبيس تلت ف  ت.اينضف

  ات ااستبيان:ــــــثب -5

اُعدطتلخاثدداتاد تادداإتتحدرتالددست اظسد تبثبدسهتعلإرددضبيس تلخ تاع ديتالددستعالضيجدكتاددفتهتإفيدسٌإتتف
ط إَتلخ ددددا تلخ تتقبددددسهتع رددددضبيس تاعدددداتع رددددضظاعَتلتعالضددددسئجت فيدددد  تت ر ددددستتعا دددا  ت عاشددددأ  لخ تبعبددددس

اُعاستفيين تلخماعٌتعاعيلكتفي إتااعه.بش  تت تابرتميمستافتهتإفيسٌإتتف

عَردكتاد ت دلا تاعساد تلخالدس  تCronbachتتاا ابدسًت ىد تهتعاضاظيد تاد تقبدسهتع ردضبيس تعلف دطتاين 
Alpha Coefficientااتامسايني:ت تٍ 

( يوضح نتائج اختبار ألفا كرونباخ لقياس ثبات ااستبيان3.1جدول رقم )                 

 الصدق معامل ألف كرونباخ المحور 
إَ(ت13)تBEAا  تت بي تعاض لفاف يستلتبلات 1  0.917 0.841 فيبس

َ ستعاعمي تفي تبلات 2 عَه(ت08)تتBEA ا  ت  0.933 0.871تفيبس

عَهتعلإرضبيدددددددددددددددددددددد تفيبددددددددددددبي  إَ(ددددددددددفيبت23س ت)ددددددددددددددددددددددددددس  0.953 0.908تس

 SPSSاء على مخرجات ــــــالب بنــــــالطالمصدر: من إعداد       

تاساددددددرتااتلعددددددكت تدددددد ع يت ع ددددددحتادددددد تعالضددددددسئجتعلف دددددداكتلتعلهدددددد   ت تتتتتتتتتتت)(تلخ تىيمددددددكتاعسادددددد تلخالددددددستاا ابددددددسً
عَهت 0.871 تت0.841بدد ت تلهميدد تفيبددس نَتعلإرددضبيس تفييندد تعاضددفع طت اساددرتىيمددكتاعسادد تلخالددستاا ابددسً بسالنددبكتلمحددف

تَطتعالاسئيدددددددكتامدددددددست دددددددفتت0.908علإردددددددضبيس ت تتتتتتتتتتت  دددددددذعتاعددددددداتلخ تاعساددددددد تعاثبدددددددسهتااتلددددددد ت ا دددددددف تعلإردددددددضبيس تلت دددددددف
ىَمت) اُ .(ت01علينا ت تىسب تاينضف
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 :  الأدوات ااحصائية والبرامج المستخدمة -5

عا اددساجتعلإقسددسئيتتستاددهمادد تلخعاعيلددكت ع ضبددسَتعالا دديسهت تتلإ اددسَعاف ددليتتعلإقسددس تلخرددسايوعرددضا الست
Satatistical Package For Social Science (SPSS)عاددذنتعرددضا السلتلتقنددسبتعلضفرددطتت 

عَه نَت عاض دددداع فيمينيددددكت ميدددد تعابيساددددسهت تبفاباددددسطتعرددددضعلستتإتدددددس  عالنددددوتعل فاددددكطت بعدددد تتعلحنددددسلات ع  دددداع تعلعيددددس
تتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتبسلحسردددددددددددددددددددددوتعف ت عرددددددددددددددددددددددضا الستعقددددددددددددددددددددد  تبدددددددددددددددددددددداعاجتعاض بيظدددددددددددددددددددددسهتعلإقسددددددددددددددددددددددسئيكتعلهدددددددددددددددددددددس زإتعلعضمدددددددددددددددددددددد إت

عَرسهت ت.Microsoft Excel 2007لتعا 

 انـــستبيائج ااــــم نتــــرض وتقييـــــــــع: لثالمطلب الثا

 ااحصائي لعينة الدراسة وفق الخصائص والسمات الشخصية: الوصف أولا

 توايع أفراد العينة حسب الجن   (3

 ( يوضح توايع أفراد العينة حسب الجن 7.1جدول رقم )                                          

 %النسبة  العدد الجن  
 77 62تاٍددددددددددددددددددددددددددددددددددا 1

 23 18تلخاثددددددددددددددددددددددددددددددد  2

 100 80 المجمــــــــــــــــــــــــــــــــوع 

 ا تإفي عٌتعا سابكتبلس تفيين ت سترب المصدر:                

 جن ( يوضح توايع أفراد العينة حسب ال3.1الشكل رقم )

 

77% 

23% 

 الذكر

 الانثى
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تعلهددلستاينل ددكتعلبافقددكطت اساددرتتع ددضلا (ت2.3اف ددحتعاشدد  ت) انددبكت دديتادد تتلخفييندد عالنددبكتعل فاددكتبدد تتلددفٖ
تبلنبكت تلتعلاتبكتعاثسايك.تعلإاسو  س هتانبكتتعا لىلتعلاتبكتت% 77عاعملا تعلنضجفب تا تم كتعاذافَ

 نـــراد العينة حسب الســـتوايع أف (3
 ( يوضح توايع أفراد العينة حسب السن8.1جدول رقم )

 % النسبة العدد العمر 
 7.5 6ترلكت30 تا تدددددددلخى 1

 21.25 17ترلكت40إلىتت31ا ت 2

 56.25 45ترلكت50إلىتت41ا ت 3

 15 12ترلكت50لخاثاتا ت 4

 100 80 المجموع 

تا تإفي عٌتعا سابكتبلس تفيين ت سترب تالمصدر:        

 ( يوضح توايع أفراد العينة حسب السن1.1الشكل رقم )

 
 بلدس تفييندد تعلهد   تلخفيدلالتالاقدد ت(تع دضلا تعالنددوتعل فادكتبد تعافيمددسَتاينل دكتعلبافقدكطت3.3عاشد  ت)اف دحت

َ متاد تعبدسافعٌنتتد تتBEAلخ تعال كتعااثاتتعسالاتاد ت اسادكت اد تت %56.25ردلكتماديتتدثد تت50إلىتت41 يتلخفيمدس
تعاعمددلا تعلنضظسد  َ متادد تت %60طت فيينيددطتمدد  تاندبكت مدفٖ رددلكتإلىتت30ادد تفيمددلا تت اسادكتعاددفعٌنتتدد ع يتلخفيمدس

تٍادداتإلىتلخ ت ددذلتعال ددكت دديتعااثدداتعادد اس ستلتفيددسمتعاشدد  طتبيلمددستفيلدد استااتلدد تعاندد تفيدد تت50 ت50رددلكطت اعددفٌ
ع  ضمددس تبهددذلتعال ددكتالددستب ا سلددست ددذبتم ددسهتلخ ددا ت عاضددهقرتتBEAرددلكتاددلال تفيدد ٌتعاعمددلا طتمعيندد ت اساددكت

تفيينياس.
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 توايع أفراد العينة حسب المستوى التعليمي: (1

 ي( يوضح توايع أفراد العينة حسب المستوى التعليم9.1جدول رقم )     

 %النسبة  العدد المستوى التعليميت
 0 0تيدددددددددددددددعبض عئ 1

 0 0تفرطددددداض 2

 8.75 7تسافنددددددددددق 3

 78.85 63تساعيددددددددددددد  4

عَر 5  12.5 10تسهتفيينيسددددددددددٌ

 088 88 المجمــــــــــــــــــــــوع          ت

 ا تإفي عٌتعا سابكتبلس تفيين ت سترب المصدر:                         

 ( يوضح توايع أفراد العينة حسب المستوى التعليمي3.1الشكل رقم )

 
ٍ نتت دددفا تتعلنضظسددد اددد تت% 78.75اندددبكتتلخ الاقددد تتلخفيدددلالاددد ت دددلا تعلهددد   ت عاندددالكتعابيسايدددكت

عَردسهتعاعينيددستمضظد َتبددددددت طت اندبكتعاعمددلا تٍ نتت دفا تقددسافنتمضظدد َت%12.5 دساعيطتلخاددستاندبكتعلنضظسدد تٍ نتٌ
عَردسهتتاد ع ياد تعاعمدلا تعلنضظسد تت% 91.25طتاعد تٍاداتلخ تقدفع ت%ت8.75بدددددد اندضفع متبد تعلهدساعيت عا 

ادد تلخ دد تتثظدديلامتفيدد تعردد اسهتعلسدداميكتعلظ اددكطت لتعلاتبددكتىبدد تتBEAعاعينيددست  دديتانددبكتاامددكتلت ددس ت اساددكت
تلعدد  ت ددذلتعال ددكتبسالنددبكتاينفاساددكت  ددذلتاظ ددكترددينبيكتاينفاساددكطتميجددوتفيينياددستعا ددذتبعدد تع فيضبددسَتت عا ددرإعا ددرإت

تتتت.بسالنبكت ذلتعال ك

ت

0

10

20

30

40

50

60

70

80

 دراسات علٌا جامعً ثانوي متوسط ابتدائً

0 0 

8,75 

78,75 

12,5 



 فصل الثالث.. دور تكنولوجيا المعلومات والاتصال في المؤسسات المصرفية و تأثيرها على رضا العملاءال
 

 77 

 توايع أفراد العينة حسب الوظيفة:  (3

 ( يوضح توايع أفراد العينة حسب الوظيفة31.1جدول رقم )

 النسبة العدد الوظيفة 
 90 72تف ودددددددددا 1

 3.75 3تس اددددددددددت 2

 6.25 5تاا تقاإ 3

 0 0تسفي ددددددددددداضظ 4

 0 0تا دددددددددددددددددلخ  5

 088 88 المجموع 

 ا تإفي عٌتعا سابكتبلس تفيين ت سترب المصدر:                    

 ( يوضح توايع أفراد العينة حسب الوظيفة3.1الشكل رقم )

 
تBEAالاقدد تاددد ت دددلا تعلهددد   ت عابيساددسهتعاندددسبظكتلخ تاع دددمتعاعمينيدددسهتعلسدداميكتعادددمحتتظدددف تبهدددست اسادددكت

تعاعمدلا تعلنضظسد طت تتينيادستم دكتعلاد تعلحداإتبلندبكتت%90بسافعٌنتتضمتاد تم دكتعلدف ل طتإٍتتدثد تاندبكت اد ت مدفٖ
طتلتقددد تنجددد تلخ تم ددددكتعلضظسفيددد ا ت علاددد تعا ددددا ت تتضعساددد تاددد تعافاساددددكتت%ت3.75طت م دددكتعاضجدددسَتبدددددتت%ت6.25

لخالس. تمنوت

بُددسئ ت اساددكت  ددمتادد تم ددكتعلددف ل طت  ددذلتاظ ددكترددينبيكتاينددرتلتتBEA اددستيم دد تعرضالا ددطتلخ تاع ددمت
ع  ضمددس تبجددذبتفيمددلا ت دد ٌتادد تعاظ سفيددسهتعااثدداتقيفاددكتاثدد تم ددكتعاضجددسَتتBEA ددس تعافاساددكطتاددذعتفييندد ت اساددكت

اُسٌإتاشسلستهستعلساميك. ٌَتعلسايكت  ت علا تعلحاإطتا تب ا سلمتتز ا تعافاساكتبسلفع
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تالدراسة: تحليل وتفسير محاور ثانيا

 " BEA تطبيق التكنولوجيا في بنك " المحور الأول:

عَهتعلح اثكت ت:ت0العبارر رقم  إَتتفعاوتعاض ف ت تشعاتلخ تعابلاتيمضيناتا فاسهتق اثكت اض ف

 3( يوضح إجابات المستجوبين على العبارر 33.1جدول رقم )

 التراكم النسبة التراكم التكرار 

 52.5 52.5ت42 42تغرتاددددددددددددفعم  1

 75 22.5ت60 18تسدددددددددددددددددددسا  2

 100 25ت80 20تادددددددددددددددددددفعم  3

 - 088ت- 88 المجمــــــــــــــــــــــــوع

تا تإفي عٌتعا سابكتبلس ت سترب المصدر:                    

 0( يوضح درجة موافقة المستجوبين على العبارر 3.1الشكل رقم )

 
اددد تعلنضظسددد ت ددداقفعتبعددد  تت% 52.5اددد ت دددلا تعاشددد  تعابيدددسنيتلخفيدددلالتالاقددد تلخ تاندددبكتت

إَطت تتينيا تتتتتتتتتت تدددددددددستطتلتقيدددددددددلخبددد هتافعمظضات%ت25ستاندددبكتدددددددددددددادددفعمظضامتفيينددد تلخ تعابلددداتيمضيندددات ردددسئ تاض دددف
عاضزادددرت دددذلتعال دددكتعلحيدددسٌطت فيمفادددست دددوتفيينددد تعابلددداتلخ تاظدددف تبدددساضلاكت ردددسئ تتفعادددوت ددد اسهتت%تتت22.5لخ ت

ت.معاعملا طتالستتعض تا تفيفعا تعرضظ سبه

0

10

20

30

40

50

60

123

52,5 

22,5 
25 



 فصل الثالث.. دور تكنولوجيا المعلومات والاتصال في المؤسسات المصرفية و تأثيرها على رضا العملاءال
 

 78 

 " إلىتعرضا ع تلخرسايوتق اثكتلتعا  اجتفي ت  استطBEA اينجهتبلات " :2العبارر 

 2( يوضح إجابات المستجوبين على العبارر 33.1جدول رقم )

 التراكم النسبة التراكم التكرار 

 46.25 46.25ت37 37تغرتاددددددددددددفعم  1

 71.25 25ت57 20تسدددددددددددددددددددسا  2

 100 28.75ت80 23تادددددددددددددددددددفعم  3

 - 088ت- 88 المجمــــــــــــــــــــــــوع

ترب ا تإفي عٌتعا سابكتبلس ت ستالمصدر:                 

  2 ( يوضح درجة موافقة مستجوبين على العبارر7.1الشكل رقم )

 
ٌَإتادد تعلنددضجفب ت عارددسايوتعلح اثددكتلته تعافاساددكت تتنددضا  تبددابدد  ت ع دداستادد ت ددلا تعلإ سبددسهتعاددفع

هَت ددذلتعالندددبكتبددددت هَتانددبكتعلفعمظدددكتبددددت، %46.25عادد  اجتفيدد ت ددد استهستقيددستىددد  امدددست، % 28.75بيلمددستىددد 
 . علحيسٌتاضزارعا تعاعملا تت% 25 انبكتالاق تلخ 

إفيدددسٌإتعال ددداتلتعردددضعمس تعافردددسئ تعلاسسدددكتتBEAبهادددطت دددوتفيينددد ت اسادددكتتعاظدددف  فيينددد تعاعمدددف تيم ددد ت
طتلخادستميمدستاضعيند تبسلينسدظسهت ع تاسادرتتبد  ت رديينكتمعسادكتلت علإٍعفيدكلإفيلا تعاعملا ت س كتميمستاضعين تبدساضينلزاف ت

عَهتعامحتبميناس.ت ع  ضيسَبع تعاقيس طتإ تلخاطت وتتحنيلاستفي تلاا تاعامكتا س ت  عاست تعا ىي تاينشعس
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تابرتتضلا  ت عقضيس ستات ت:3العبارر  ت تتضميزت  اسهتعابلاتبضلفٖ

 3( يوضح إجابات المستجوبين على العبارر 31.1جدول رقم )

 التراكم النسبة التراكم التكرار 

 26.25 26.25ت21 21تغرتاددددددددددددفعم  1

 37.5 11.25ت30 09تسدددددددددددددددددددسا  2

 100 62.5ت80 50تادددددددددددددددددددفعم  3

 - 088ت- 88 المجمــــــــــــــــــــــــوع

 ا تإفي عٌتعا سابكتبلس ت سترب المصدر:                
 3 ( يوضح درجة موافقة المستجوبين على العبارر8.1الشكل رقم )

 
َ دكتافعمد تاضلدفٖت%ت62.5تا ت لا تعاش  تعابيسنيتالاق تلخ تانبك تاد تعاعمدلا تعلنضظسد ت داقفعتب 

لتادد تلخ دد تطتBEAتعردد اسهتعابل يددكتافاساددك   ددذلتانددبكت يدد إت الائمددكتتدد  تفييندد تلخ تعابلدداتاعمدد تب سمددكت اددفٌ
َ سفيددطتإاددستاعدد  تاعامددكتت%ت37.5تلفادد ت  استددطتبيلمددستبظيددرتانددبكت فيددرتبدد تفيدد  تعلفعمظددكت علحيددسٌطت  ددذعتيم دد تإ تف

طتلخ تاددلظثتعلحمدددلاهتعلإفيلاايددكتادد تلدددا ت  ددر  تاينادد اسهتعلظ اددكتاددد تلددا تعافاساددكتا تتعدددساينامتاعاددستسدد ٌ 
تعابلاتاينضعااوتبماضينوت  استطت الضجستط.
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عَ تعالظ اكتبسلكتٌعت" :4العبارر  ت ئمكتتنضعمينف ت اسُتعلفُٖتالأ 

 4( يوضح إجابات المستجوبين على العبارر 33.1جدول رقم )

 التراكم النسبة التراكم التكرار 

 68.75 68.75ت55 55تغرتاددددددددددددفعم  1

 73.75 5ت59 04تسدددددددددددددددددددسا  2

 100 26.25ت80 21تادددددددددددددددددددفعم  3

 - 100ت- 80 المجمــــــــــــــــــــــــوع

 ا تإفي عٌتعا سابكتبلس ت سترب المصدر:                 
 4 ( يوضح درجة موافقة المستجوبين على العبارر9.1الشكل رقم )

 
َ  تبددددددت إَتميضلددد تلخغينبيدددكتعلندددضجفب ت عاددذا تاظددد  فيمدديلاتبعددد  تعردددضعمس متلهادددسُت 55ميمددستلمدددثت دددذلتعاعبددس

تفيلسدداتعاثظددكتادد تلددا تعاعمددلا طتلتقدد تلخ تانددبكت عَ تعالظ اددكتبسددلكتٌعئمددكطت اعددز تٍادداتاعدد  ت  ددفٌ علددفُٖتاددلأ 
عَ تعالظ اك.ت تىينيينكتا تعاعملا تلخب  تافعمظضامتلتعرضعمس ت اسُتافُٖتعا 
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ت تعر اسهتعابل يكتلتلخنت ىرتتشس تتنض ي تعلحسف تفيين  تت :5لعبارر ا

 5( يوضح إجابات المستجوبين على العبارر 33.1جدول رقم )

 التراكم النسبة التراكم التكرار                      

 71.25 71.25ت57 57تغرتاددددددددددددفعم  1

 83.37 12.5ت67 10تسدددددددددددددددددددسا  2

 100 16.25ت80 13تادددددددددددددددددددفعم  3

ت- 088ت- 88 المجمــــــــــــــــــــــــوع
 ا تإفي عٌتعا سابكتبلس ت سترب المصدر:                

 5 ( يوضح درجة موافقة المستجوبين على العبارر31.1الشكل رقم )

 
بعدد  تاددفعمظضامتفييندد تإا سايددكتعلحسددف تفييندد تتعالاقدد تاددستعاشدد  تلخفيددلالتلخ تفيدد ٌتاعضدد تادد تعاعمددلا ت دداقفت

ادد تعاعمددلا تعلنضظسدد طت يم دد تتلنددرت ددذعتبدده تلخ ىددسهتت57بددددددددتعردد اسهتلتلخنت ىددرتااادد   طت اظدد َت ددذعتعاعدد ٌت
إتتظاابدستلتلخغيندوتعابلدفكتعلهزعئاادكطتمعيند تبلدات عاعم تاينفاساكتتضزعا تا تلخ ىسهتفيم تعاعملا طت  دذلتعلشد ينكتاف دفٌ

BEAت تع فيضبسَتلخ ىسهتعافييسٌت عاع  .عا ذتبعت
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تبلات تت:6لعبارر ا ت ت  استطتفي تع ا ارتBEAاعآ

 6( يوضح إجابات المستجوبين على العبارر 33.1جدول رقم )

 التراكم النسبة التراكم التكرار                      

 48.75 48.75ت39 39تغرتاددددددددددددفعم  1

 66.25 17.5ت53 14تسدددددددددددددددددددسا  2

 100 33.75ت80 27تادددددددددددددددددددفعم  3

 - 088ت- 88 المجمــــــــــــــــــــــــوع

 ا تإفي عٌتعا سابكتبلس ت سترب المصدر:                   
 6 ( يوضح درجة موافقة المستجوبين على العبارر33.1الشكل رقم )

 
ت % 48.75 ردب تلخ تانددبكتتظد َتبدددددتالاقد ت ددس اد تم ددكتعلنضظسدد ت داقرتبعدد  تاددفعمظضامتفييند تفيدد  تفيددآ

تت% 17.5انددددبكتتلتقدددد تلخ لخىدددداهتفي ددددستٍادددداتتت%ت33.75 دددد اسهتعابلدددداتفييندددد تع ا اددددرطت تتينياددددستانددددبكتت
ت د استهستفيد تع ا ادرتإ تلخالدستالاقد تلخ تاندبكت اعضد إتاد تعاعمدلا ت تعاضزارتبسلحيسٌتمبسااغمتا تلخ تعافاساكتتعدآ

ادداتبماضينددوت كَتٍادداطتاددذعت ددوتفييندد تعافاساددكتتففييددكتفيملائاددستفيدد تلاادد تإفيلاااددمتفيدد ت ددذلتعر اددكتعلظ اددكتٍ  تدد 
تعافرسئ تعلإفيلاايكت عا   يكت.
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ت تBEAتضفماتا ا متم اإت ع اكتفي تعر اسهتعامحتاظ ااستبلات تتت:7لعبارر ا

 7( يوضح إجابات المستجوبين على العبارر 37.1جدول رقم )

 التراكم النسبة التراكم التكرار                      

 26.25 26.25ت21 21تغرتاددددددددددددفعم  1

 50 23.75ت40 19تسدددددددددددددددددددسا  2

 100 50ت80 40تادددددددددددددددددددفعم  3

 - 088ت- 88 المجمــــــــــــــــــــــــوع

 ا تإفي عٌتعا سابكتبلس ت سترب المصدر:                    
 7 ( يوضح درجة موافقة المستجوبين على العبارر33.1الشكل رقم )

 
 مظدطتاد تعاعمدلا تاد تاد اامتم داإت ع داكتفيد  % 26.25  اندبكتلخ تلخفيدلال ستاضمحتا ت لا تعاش  ت

 ىينييندددكتتددد  تفيينددد تعادددلظثتعا بدددرتلتنجسفيدددكت معسايدددكتعاعلسدددا  ددديتاندددبكت طBEA علظ ادددكتاددد تلدددا ت اسادددك عرددد اسه

عَ دد تإاددستادلظثتعلحمددلاهت لخ ددلاتلخ تإادستاعدد  تالائمضاددستادد تقيددستتعلإفيلاايددكعا   ديتعاددذنتتظددف تبددطتعافاسادكطت  ددذعت
تتتتعاضزادددر % 23.75 لخادددسا تإ اعئادددسطت إادددستاددد تقيدددستسضفع دددست لااظدددكتتظددد يماسطت  دددذعتادددستالنددداتادددذااتلخ تاندددبك

 ادد تعاعمددلا تعلنضظسدد تلخبدد هتفيدد  تافعمظضاددس % 50 عالنددبكتعا دد  ت ددذلتعال ددكت عاددمحتتظدد َتبدددددتلخ تقدد تعلحيددسٌطتل

إَ  .فيين ت ذلتعاعبس
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ت تBEA  ترافاكتلتعلحسف تفيين تعلعينفاسهتعامحتاظ ااستبلات تت:8لعبارر ا

 8( يوضح إجابات المستجوبين على العبارر 08.3جدول رقم )

 التراكم النسبة التراكم التكرار                      

 51.25 51.25ت41 41تغرتاددددددددددددفعم  1

 53.75 2.5ت43 02تسدددددددددددددددددددسا  2

 100 46.25ت80 37تادددددددددددددددددددفعم  3

 - 100ت- 80 المجمــــــــــــــــــــــــوع

  سترب ا تإفي عٌتعا سابكتبلس تالمصدر:                  
 8 ( يوضح درجة موافقة المستجوبين على العبارر03.3الشكل رقم )

ت
ىَت الاقدد تلخ تانددبكتعاعمددلا تعاددذا ت دداقفعتبمددفعمظضامتفييندد ترددافاكتعلحسددف تتلخفيددلالبلددس تفييندد تعاشدد  تعلدد 
بَك  يتانبكت % 46.25بدددتتظ َت BEA فيين تعلعينفاسهتعامحتتظ ااستعافاساك عادذا تاندبكتعاعمدلا تاففيستاستا تتاضظس
اذعت وتفييند تعابلداتع  ضمدس تبهدذلتعال دكت سس ادكتتز اد  متبدها تىد َتت% 51.25 لخب  عتفي ستٍاات عامحتتظ َتبددد

ااتبس فيضمسٌتفيين ت رسئ تإفيلا تمعساكت  .ا تعلعينفاسهتفي تعر اسهتعلظ اكتا تلا تعافاساكطتٍ 
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ت تلتتناي تفيمينيستاتعابل يكتBEAانس متبلات تت:9لعبارر ا

 9ارر ـبـــــــــــــــات المستجوبين على العـــــــــــ( يوضح إجاب39.1جدول رقم )

 التراكم النسبة التراكم التكرار                      

 58.75 58.75ت47 47تغرتاددددددددددددفعم  1

 73.75 15ت69 12تسدددددددددددددددددددسا  2

 100 26.25ت80 21تادددددددددددددددددددفعم  3

 - 088ت- 88 المجمــــــــــــــــــــــــوع

 ا تإفي عٌتعا سابكتبلس ت سترب المصدر:                   
 9 ( يوضح درجة موافقة المستجوبين على العبارر04.3الشكل رقم )

 
  دديتاد تعاعمدلا تادا  تبدده تعافاسادكت تتندس متلتتنداي تعاعمينيدسهتعابل يدكت % 58.75 الاقد تلخ تاندبك

عاضزاددرت % 15 ادد تعاعمددلا تاددا  تفي ددستٍادداطت تبظدديتانددبك % 26.25 رددينبيكتاينفاساددكطتلتقدد تلخ تانددبك اظ ددك
 عاعمينيددسهتعابل يددكتاعملائاددستت علإ دداع عهلخ تتعمدد ت س دد إتلتاضبندديطتعلاددس تتBEAعلحيددسٌطتميجددوتفييندد تعافاساددكت
تت.تإلىت اس هتبل يكتالسمنكفي  تلهفئامتت مس ىس تانبامت علحلسٕتفيين ت
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ت تيكتق اثك عاضجايزعهتعلنضعمينكتلتتظ دتعر اكتعابلت :08لعبارر ا

 08( يوضح إجابات المستجوبين على العبارر 31.1جدول رقم )

 التراكم النسبة التراكم التكرار                      

 32.5 32.5ت26 26تغرتاددددددددددددفعم  1

 48.75 16.25ت38 12تسدددددددددددددددددددسا  2

 100 51.25ت80 42تادددددددددددددددددددفعم  3

 - 088ت- 88 المجمــــــــــــــــــــــــوع

  ا تإفي عٌتعا سابكتبلس ت سترب المصدر:                  
 08 ( يوضح درجة موافقة المستجوبين على العبارر33.1الشكل رقم )   

ت
اددد تعلندددضجفب تتدددا تافعمظضادددستلخ تعاضجايددددزعهتت%ت51.25  تعابيدددسنيتلخفيدددلالتلخ تانددددبكتشدددالاقددد تاددد تعا

لتقدددد تنجدددد تتلخ تانددددبكتت دددداقرتفي ددددستٍادددداطت%ت32.5انددددبكتت تتينياددددسعلنددددضعمينكتادددد تلددددا تعافاساددددكتق اثددددكطت
 ادددذعت دددوتفيينددد تعافاسادددكتعاعمددد ت عاندددعيتازادددسٌإتت دددفاات تحددد است ايزعتهدددستتدسنددديستاددد تتعاضزاددرتعلحيدددسٌطتت%ت 16.25

عَتابددددرعتلتلخٌع تعر اددددكتتلخٌعئاددددساض ينبددددسهتعاعمدددد تعلسددددالتلخ تع  ضمددددس تبددددساضجايزعهتادددد تقيددددست  اففييضاددددستاينعددددوتٌ 
إ.تاه ذلعلساميكطتامست تعاعمي تاعسا تاضظييمتعلهفٌ
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ت تضمتبنافيكتتBEAعاعمينيسهتعامحتتظفاف تبهستلتبلاتت ت:00لعبارر ا

 00ارر ــــــــــات المستجوبين على العبــــــ( يوضح إجاب33.1جدول رقم )

 التراكم النسبة التراكم التكرار                      

 26.25 26.25ت21 21تغرتاددددددددددددفعم  1

 35 8.75ت29 07تسدددددددددددددددددددسا  2

 100 65ت80 52تادددددددددددددددددددفعم  3

 - 100ت- 80 المجمــــــــــــــــــــــــوع

 ا تإفي عٌتعا سابكتبلس ت سترب المصدر:                    
 00 ( يوضح درجة موافقة المستجوبين على العبارر33.1الشكل رقم )

ت
بمدفعمظضامتفييند تعاعمينيدسهتعابل يدكتتا تعاعملا ت اقفعت%ت65قنوتإ سبكتعاعملا تعلنضجفب تنج تانبكت

ادددد تت% 8.75في ددددستٍادددداطت لتعا ددددرتمدددد  تانددددبكتتددددا تت% 26.25عاددددمحتاظفاددددف تبهددددستتددددضمتبنددددافيكطتلخاددددستانددددبكت
تعلنضجفب تعاضزارتعلحيسٌ.
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ت تBEA    تعانااكتعاضساكتا ت لا تتعساين متا تبلات تت:02لعبارر ا

 02العبارر ( يوضح إجابات المستجوبين على 33.1جدول رقم )

 التراكم النسبة التراكم التكرار                      

 16.25 16.25ت13 13تغرتاددددددددددددفعم  1

 23.75 7.5ت19 06تسدددددددددددددددددددسا  2

 100 76.25ت80 61تادددددددددددددددددددفعم  3

 - 088ت- 88 المجمــــــــــــــــــــــــوع

 ا تإفي عٌتعا سابكتبلس ت سترب المصدر:                   
 02 ( يوضح درجة موافقة المستجوبين على العبارر37.1الشكل رقم )

ت
تتتتادددد تعلنددددضجفب تلخبعددددفعتتبددددهلمت دددد   تعانددددااكتت% 76.25ادددد تعابيساددددسهتعلف دددداكتلخفيددددلالتنجدددد تلخ تانددددبكت

تبسلإ ددددددسبتفييندددددد تعافاساددددددكطتلتقدددددد تلخ تانددددددبكت تتتتتتتتددددددا  % 16.25ادددددد ت ددددددلا تتعددددددساينامتادددددد تعافاساددددددكطت  ددددددذعتاعددددددفٌ
تتتتتعاضزاددددرتعلحيددددسٌطت اعضدددد تفيسادددد تعانددددااكتااددددمت دددد عتبسالنددددبكتاا ددددستعاعميدددد تفيدددد تت% 7.5 انددددبك عاع ددددسطت تتينياددددس

عَتقيفاستلتنجسيتلخنتبلات.عابلاطتمسانااكت عاثظكتعلضبسٌاكت عفاس تلتعلعسالاهتعابل يكتتينعوت تٌ 
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 " اظف تعابلاتب   عَتاشاعهتعا   ايكتتممتاسمكتعلعينفاسهتعلضعينظكتبلشسلستطت ت:03لعبارر ا

 03العبارر ( يوضح إجابات المستجوبين على 31.1جدول رقم )

 التراكم النسبة التراكم التكرار                      

 56.25 56.25ت45 45تغرتاددددددددددددفعم  1

 72.5 16.25ت58 13تسدددددددددددددددددددسا  2

 100 27.5ت80 22تادددددددددددددددددددفعم  3

 - 100ت- 80 المجمــــــــــــــــــــــــوع

 ا تإفي عٌتعا سابكتبلس ت سترب المصدر:                   
 03 العبارر( يوضح درجة موافقة المستجوبين على 38.1الشكل رقم )

 
تبدد نتفيد  تافعمظضاددستفييند تلخ تعافاساددكتت% 56.25اد ت دلا تعاشدد  تعلف دحتلخفيددلالتنجد تلخ تانددبكتتظد َتبدددت

  ذلتني ترينبيتبسالنبكتاينفاساكطتمعينياستع  ضمدس تبهدذعتعالشدسٔتتتظف تب   عَتاشاعهتعا   ايكتتممتاسمكتاشسلستهست
تتتتتتتتتفيددد ٌتابدددرتاددد تعازبدددسئ ت  عددد تعابلددداتاضميدددزعتفيددد تالسمنددديطا ت دددذعتعا دددرتبظددد ت دددستفيددد إتازعادددستالادددستعردددضظ سبت

تعاضزارتعلحيسٌ.ت%ت16.25 اقرتعاع سطتلتق تلخ تت%ت27.5 تتينيطتانبكت
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 BEAن بنك ـــي عـــــل البنكــــا العميــــــدى رضـــاني: مـــــــــــمحور الثــــال

ت تBEAتحمف تبسرضظبس ت ي تا تلا تاف ليتبلاتت ت:04لعبارر ا

    04العبارر ( يوضح إجابات المستجوبين على 33.1جدول رقم )                                          

 التراكم النسبة التراكم التكرار                      

 27.5 27.5ت22 22تغرتاددددددددددددفعم  1

 31.25 3.75ت25 03تسدددددددددددددددددددسا  2

 100 68.75ت80 55تادددددددددددددددددددفعم  3

 - 100ت- 80 المجمــــــــــــــــــــــــوع

 ا تإفي عٌتعا سابكتبلس ت سترب المصدر:               
 04 موافقة المستجوبين على العبارر( يوضح درجة 39.1الشكل رقم )               

ت
إَتبدده تانددبكت ٌَهتبسددفْت ددذلتعاعبددس ادد تعلنددضجفب تت% 68.75اضبدد تالددستادد تعلهدد   تعلإ سبددسهتعاددمحت 

تتتتتتتادددددا  تفي دددددستت%ت27.5طتلتقددددد تلخ تاندددددبكتBEAافعمظدددددف تفيينددددد تع ردددددضظبس تعلهيددددد تاددددد تلدددددا تادددددف ليتبلدددددات
تعاضزارتعلحيسٌ.ت% 3.75ٍااتطتامستلخ تانبكت

عُ تفييند تعابلددات مبدسااغمتاد تلخ تاندبكتعلندضجفب تعادذا تلخبد  تتادفعمظضامتاساددرتااتلعدكتاففيدستادسطتإ تلخادطتادس
اَوتالا ضمددس تبهددذعتعاعلسدداتلهددذبت عرددضظ سبتلخادد تفيدد ٌت تادد تعلددف ل تادد ت ددلا تعاض ددفا ت عاضدد  تتتلخ تابددذ ت اددفٌ

تا تعاعملا .
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َ يتلف ليتبلات تتت:05لعبارر ا ت ت ئددددددددددد تBEAعل ااتعرس

 05العبارر ( يوضح إجابات المستجوبين على 33.1جدول رقم )

 التراكم النسبة التراكم التكرار 

 22.5 22.5ت18 18تغرتاددددددددددددفعم  1

 32.5 10ت26 08تسدددددددددددددددددددسا  2

 100 67.5ت80 54تادددددددددددددددددددفعم  3

 - 100ت- 80 المجمــــــــــــــــــــــــوع

 ا تإفي عٌتعا سابكتبلس ت سترب المصدر:                  
 05 ( يوضح درجة موافقة المستجوبين على العبارر31.1الشكل رقم )               

ت
َ يتلدددف ليتعابلددداتت%ت67.5الاقددد تلخ تاندددبكت تتاددد تعاعمدددلا تعلنضظسددد تافعمظدددف تفيينددد تلخ تعل اددداتعردددس

َ يتلدددف ليتت% 22.5 تبظددد تاندددبكتعاضزادددرتعلحيدددسٌطتت%ت10 ئددد طتلخادددستاندددبكت غدددرتافعمظدددكتتدسادددستفيينددد تعل اددداتعردددس
ئَينددديستلت دددذبت عردددضظ سبت عَت َ يتاادددطتاينعدددوتٌ  عافاسادددكطت ادددستيم ددد تىفادددطتلخ تلخادددطت دددوتع  ضمدددس تبدددسل ااتعردددس

تعابلات  س كتعلف ل تلتقن تعاضعسا تلتتظ دتعر اسه.تعاعملا  ت الرتعاضبس امطت تابظ تٌَ 
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ت تب لس إتفيسايكتفيل تتظ دتعر اكتBEAاضمض تاف ليتبلاتت ت:06لعبارر ا

 06ارر ــــــــالعب( يوضح إجابات المستجوبين على 33.1جدول رقم )

 التراكم النسبة التراكم التكرار                      

 57.5 57.5ت46 46تغرتاددددددددددددفعم  1

 73.25 16.25ت59 13تسدددددددددددددددددددسا  2

 100 26.25ت80 21تادددددددددددددددددددفعم  3

 - 088ت- 88 المجمــــــــــــــــــــــــوع

 ا تإفي عٌتعا سابكتبلس ت سترب المصدر:              
 06 ( يوضح درجة موافقة المستجوبين على العبارر33.1الشكل رقم )               

ت
لخاامتتبعد  تعلفعمظدكتفييند تتدضد تادف ليتبلداتت%ت57.5اضب تالست سترب تلخ ت ا تعاعملا تعلنضجفب تلخب  ت

BEA معيند تت.عاضزادرتعلحيدسٌت% 16.25ا تعاعملا ت داقفعتفي دستٍاداطتبيلمدستت% 26.25طتلتق تلخ تانبكت
عَهتعاض فاليددكت ددمطت ددستبظدد ت ددمتفيدد إتازعاددستالاددست ينددوت اُددسٌإتلتعادد   اَبامت  عافاساددكتع  ضمددس تبضثظيددوتعلددف ل ت تدد 

تتتلخا تفي ٌتا تعاعملا ت.
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تَيسيتق تتعساين متا تاف ليتبلا تت:07لعبارر ا ت تBEAتتشعا  تبسااس ت ع 

 07العبارر ( يوضح إجابات المستجوبين على 37.1جدول رقم )

 التراكم النسبة التراكم التكرار 

 22.5 22.5ت18 18تغرتاددددددددددددفعم  1

 33.75 11.25ت27 09تسدددددددددددددددددددسا  2

 100 66.25ت80 53تادددددددددددددددددددفعم  3

 - 100ت- 80 المجمــــــــــــــــــــــــوع

 عا سابكتبلس ت سترب تا تإفي عٌالمصدر:                      
 07 ( يوضح درجة موافقة المستجوبين على العبارر33.1الشكل رقم )                                    

 

تت% 66.25اددد ت دددلا تعلهددد   تعلف دددحتلخفيدددلالتلخ تاندددبكت اددد تعاعمدددلا تلخبعدددفعتفيينددد تادددفعمظضامتفيينددد ت  دددفٌ
تفييندد تعافاساددكت تَيددسيتادد تعلددف ل طت  ددذعتنددي تاعددفٌ غددرتت%ت22.5بسلإ ددسبطتلتقدد تلخ تانددبكتفيلسدداتعااددس ت ع 

تَيددسيتلتعاضعسادد تادد تاددف ليتبلددات عاضزاددرتت% 11.25طتلتقدد تلخ تانددبكتBEAعَ دديكتفيدد تانددضف تعفاددس ت ع 
ت ذلتعال كتا تعابلا.علحيسٌت  ذعتالناتعاضعسا تعلمح ت ٌ 
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ت تنجي تن س ا مت عى عقست مت  تاضمتع رض تت:08لعبارر ا ت مسٖ

 08العبارر ( يوضح إجابات المستجوبين على 38.1جدول رقم )

 التراكم النسبة التراكم التكرار 

 61.25 61.25ت49 49تغرتاددددددددددددفعم  1

 75 13.75ت60 11تسدددددددددددددددددددسا  2

 100 25ت80 20تادددددددددددددددددددفعم  3

 - 100ت- 80 المجمــــــــــــــــــــــــوع

 ا تإفي عٌتعا سابكتبلس ت سترب المصدر:                
 08 موافقة المستجوبين على العبارر( يوضح درجة 31.1الشكل رقم )                                           

ت
ت% ت61.25الاق تلخ تاندبكت اد تعاعمدلا تعلنضظسد تمتاع دفعتادفعمظضامتفييند تلخ تعافاسادكتتظدف تبس ردضمسٖ

 تنجي تن س اامت عى عقدستهمطت يم د تتلندرت دذعتاعد  تع ضمدس تتعافاسادكتبهدذعتعاعلسداطتلخ تلخ ت دذلتعالندبكتمتتظد  ت
عابلاتبشد س اامت عى عقدستهمطت فيمفادستلخب  تافعمظضامتفيين تع ضمس ت% ت25لخ لاتتلخنتن س نطتلتق تلخ تقفع ت

مهغيندددوتنددد س نتعاعمدددلا تاسادددرتقدددف تتددده اتعلحسدددف تفيينددد تٌمددد تعاشدددي سهطتقندددوتادددستلندددلسلتاددد تعقض سالدددست
تبساعملا .
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عَت متااضمت:09لعبارر ا تعابلاتبسلإ سبكتفيين تعرضلنس

 09العبارر ( يوضح إجابات المستجوبين على 39.1جدول رقم )

 التراكم النسبة التراكم التكرار 

 23.75 23.75ت19 19تغرتاددددددددددددفعم  1

 41.25 17.5ت33 14تسدددددددددددددددددددسا  2

 100 58.75ت80 47تادددددددددددددددددددفعم  3

 - 100ت- 80 المجمــــــــــــــــــــــــوع

 ا تإفي عٌتعا سابكتبلس ت سترب المصدر:                
 09 ( يوضح درجة موافقة المستجوبين على العبارر33.1الشكل رقم )                                           

ت
تتتتتاددددددددد تعاعمدددددددددلا تعلندددددددددضجفب تتينظدددددددددفعتإ سبدددددددددسهتفيينددددددددد ت%ت58.75اددددددددد تعابيسادددددددددسهتعاندددددددددسبظكتالاقددددددددد تلخ ت

عَتهمطتلتقددددد تلخ ت عَته% ت23.75عرضلندددددس تتتتتتتتتعلظ ادددددكت  دددددذعتاددددديستلت دددددس تممتاضينظدددددفعتإ سبدددددسهتفيينددددد تعرضلندددددس
ااتا تلخ  تاندوتلخاد تفيد ٌت  د تاد تعاعمدلا ت عابلات. فيين تعاعمف ت وتفيين تعابلاتع  ضمس تلخاثاتبعملائطتٍ 

لَطتبيلمستانبكت تَ سُتعامحتاضفىوتفيينياستخفتعابلاتت ت ف تعاضزارتعلحيسٌ.ت% ت17.5المتاعض   تاظ كتع 
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ت تاااحتBEAعل س تعلاسثتلتبلات تت:28لعبارر ا

 28العبارر ( يوضح إجابات المستجوبين على 11.1جدول رقم )

 التراكم النسبة التراكم التكرار 

 55 55ت44 44تغرتاددددددددددددفعم  1

 71.25 16.25ت57 13تسدددددددددددددددددددسا  2

 100 28.75ت80 23تادددددددددددددددددددفعم  3

 - 100ت- 80 المجمــــــــــــــــــــــــوع

 ا تإفي عٌتعا سابكتبلس ت سترب المصدر:                     
 28 ( يوضح درجة موافقة المستجوبين على العبارر33.1الشكل رقم )                                           

 
 تلخ تعل دس تيندلخبد  عتفيد  تادفعمظضامتفياد تعاعمدلا تعلندضجفب تت% 55بلس تفيين ت سترب تالاقد تلخ تاندبكت

تتت% 16.25في دددستٍادددات تبظددد تاندددبكتتعاددد تعاعمدددلا ت ددداقفتت%ت28.75ادددااحطت تينيادددستاندددبكتتالااض دددسَعلاسدددثت
تب دف تعالد إتتا تعاعملا تعاضزارتعلحيسٌطت اس نتإلىتفيد  تعاشدعفَ تا دس ت سدثتالااض دسَتتادرٌ يم د تىفادطتلخ ت  دفٌ

تامستاعض ت ذعتعاعلساتا تاعسارتع ضيسَتعاعمي تابلاتعاذنتاضعسا تاعط.تتعامحتعاض ا سط

ت
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عَٓتبسفْتعر اسهتعلعا  كتا تلا تبلات تت:20لعبارر ا ت تBEA  تلخارت

 20العبارر ( يوضح إجابات المستجوبين على 13.1جدول رقم )

 التراكم النسبة التراكم التكرار 

 32.5 32.5ت26 26تغرتاددددددددددددفعم  1

 46.25 13.75ت37 11تسدددددددددددددددددددسا  2

 100 53.75ت80 43تادددددددددددددددددددفعم  3

 - 100ت- 80 المجمــــــــــــــــــــــــوع

 ا تإفي عٌتعا سابكتبلس ت سترب المصدر:                     
 20 العبارر( يوضح درجة موافقة المستجوبين على 33.1الشكل رقم )

 
ادد تعاعمددلا ت دداقفعتبا ددس متبسددفْتعرددد اسهتت% 53.75ادد ت ددلاتعلهدد   تلخفيددلالتالاقدد تلخ تانددبكت

اددد تعال دددكتعلندددضجفبكتغدددرتت%ت32.5علعا  دددكت علظ ادددكتاددد تلدددا تعافاسادددكطت فيينددد ت دددلا تٍاددداتالاقددد تلخ تاندددبكت
تعاضزارتعلحيسٌ.تت% 13.75تانبكتاشسٔتعابلاطتلتق تلخ ت ذعتاستارقاتفيين عَ يكت  يتانبكتاعض إتاففيستاست
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 نحرافات المعيارية لعبارات ااستبيانا( المتوسطات الحسابية وا13.1الجدول رقم )

علضفرددددددددددطتتفعم دددددددداتسا دددددددستغرتافعم تس دددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددإَتع رضبيدددددددددددددددددددددددددددددددددددسفيبتعااىم
تعلحنسلا

اع تع  دددددددددددددددددددددددددددددددددددددد
نَدددددددددددددددددعلعي تس

عَهتعلح اثكتت 01 إَتتفعاوتعاض ف  0.853 2.26 20 18 42تتشعاتلخ تعابلاتيمضيناتا فاسهتق اثكت اض ف

 0.858 2.19 23 20 37تاينجهتعابلاتإلىتعرضا ع تلخرسايوتق اثكتلتعا  اجتفي ت  استط 02

تابرتتضلا  ت عقضيس ستادددددددددددددددددتضميزت  اتت 03  0785. 1.64 50 09 21تسهتعابلاتبضلفٖ

عَ تعالظ اكتبسلكتٌعئمك 04  0.833 2.42 21 04 55تتنضعمينف ت اسُتعلفُٖتالأ 

 0.761 2.55 13 10 57تف تفيين تعر اسهتعابل يكتلتلخنت ىرتتشس ددددددتنض ي تعلحس 05

تبلات 06  0.901 2.15 27 14 19تستطتفي تع ا ارتتددددددددددددددددد  اتBEAاعآ

 0.834 2.25 40 19 21ت BEAتضفماتا ا متم اإت ع اكتفي تعر اسهتعامحتاظ ااستبلات 07

 0.992 2.05 37 02 41تتBEA  ترافاكتلتعلحسف تفيين تعلعينفاسهتعامحتاظ ااستبلات 08

 0.868 2.33 21 12 47تلتتناي تفيمينيستاتعابل يكتBEAس متبلاتددددددددددددددددددان 09

 0.906 1.80 42 12 26تلتتناي تفيمينيستاتعابل يكتBEAس متبلاتددددددددددددددددددددددان 10

 0.879 1.61 52 07 21تتضمتبنافيكتBEAعاعمينيسهتعامحتتظفاف تبهستلتبلات 11

 0.756 1.40 61 06 13تتBEA    تعانااكتعاضساكتا ت لا تتعساين متا تبلات 12

 0.863 2.30 22 13 45 اظف تعابلاتب   عَتاشاعهتعا   ايكتتممتاسمكتعلعينفاسهتعلضعينظكتبلشسلستط 13

 BEA    2.38 0.760 تطبيق التكنولوجيا في بنك درجة الكلية للمحور الأولـال 

 0.896 1.59 55 03 22تتBEAتحمف تبسرضظبس ت ي تا تلا تاف ليتبلات 14

َ يتلف ليتبلات 15  0.840 1.55 54 08 18ت ئددددددددددد تBEAعل ااتعرس

 0.866 2.31 21 13 46تب لس إتفيسايكتفيل تتظ دتعر اكتBEAاضمض تاف ليتبلات 16

تَيسيتق تتعساين متا تاف ليتبلات 17  0.840 1.56 53 19 18تBEAتشعا  تبسااس ت ع 

ت تنجي تن س ا مت 18  0.860 2.36 20 11 49ت عى عقست م  تاضمتع رضمسٖ

عَت م 19  0.843 1.65 47 14 19تااضمتعابلاتبسلإ سبكتفيين تعرضلنس

 0.882 2.26 23 13 44تاااحتBEAعل س تعلاسثتلتبلات 20

عَٓتبسفْتعر اسهتعلعا  كتا تلا تبلات 21  0.906 1.80 43 11 26تتتBEA  تلخارت

ــــن الدرجـــة الكليـــة ت ــــا العميـــــــل البنكــــــــي عــ المحـــور الثـــاني : مــــــدى رضـــــ
  البنك
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 خلاصة الفصل:

عَردددكتعلي عايدددكتقس الدددستإردددظسٔتالدددس يمتت لفاف يدددستعلعينفادددسهت ع تسدددس تفيينددد ت إقددد  تاددد ت دددلا ت دددذلتعا 
َ يتعابلددفكتعلهزعئاادددكت اددداتادد ت دددلا تع رضظسددس تعادددذنتىملددستبدددطتبفاسادددكتطتتBEA  ددفتبلددداتعلهزعئدداتعردددس  ٍBEAت

عُ تت بيظاددددستردددد ايتغددددرت ع ددددحت تتتتتبددددسافعٌنطت اددددستعتمددددحتالددددستعاض لفاف يددددستلت ددددذعتعابلددددات دددديتق اثددددكتعالشددددهإت  
تتتتتتتتتتتتتتتتت تددددددددد فييمتعافاسادددددددددكتبل دددددددددس تاينعمدددددددددلا اددددددددد تلخ دددددددددمتسمدددددددددسهت دددددددددذعتعابلدددددددددات دددددددددفتع ردددددددددضظبس تعلهيددددددددد ت لخامدددددددددستعلعدددددددددسمطت
اُلاددستعلحظيظديطتتطتDELTA V8اعينفادسهت امدستاف دد تلتتتعادذنتانددا تعاعمينيدسهتعلسايدكتاينعمددلا ت عاظيدس تبهدستلت

تعافاساكتتاسيناكت س كتبسازبسئ ت عامحتا تنهلستع  ضمس تبساش س هتعاعملا .

بعددطتاينمعينفاددسهت س ددكتعلعينفاددسهتعلضعينظددكتبددساعملا تتفيلدد ت امددستنجدد تلخ تعابلددات تاظددف تبباددفوتعاضنددفا
تتتتتتتتتسدددددميمت ت دددددفااتالضجدددددسهتعابلددددداتتدددددضمتفيينددددد تادددددستتظ قدددددطتعل ااادددددكتعاعسادددددكت ادددددستفيينددددد تعافاسادددددكتإ تفيا ددددداستٍاددددداتلخ تت

فييندد تعاعمدددلا طتلخاددستبسالندددبكتافردددسئ تع تسددس تملندددض ي تلخ تاظدددف تلخلددستفي يمدددكتعالعسايدددكطتإٍتا ضلدديتعابلددداتبسردددضعمس ت
تعافرسئ تعانمعيكت عابسااكت. عوتلتعرضعمس تعل ضفبكتالاستا ت

لخ تاعمدد ت س دد عتفييندد تت ثيددوتلالاتددطتعلإفيلاايددكتايندد  اجتتBEAفييندد تبلدداتت  ددسترددب تادد تعلهدد ااتبساددذاا
عَردددضاستاينضعدددا تر استدددطت ت ت لخامدددستفيينيدددطتع  ضمدددس تبساشددد س نتٌ  تتتتعادددمحتادددضم  تبهدددستاددد تت  يدددكتم دددكتابدددرإتاددد تعلهمادددفَ

تإلىتعى عقدددستهمت  ددديتعافرددديينكتعارسرددديكتايدددضم  تاددد ت عَ ددد ت عاعمددد تفيينددد تعردددضمسٖ فيينددد تعقضيس دددسهتعاعمدددلا تعا دددرت
اَب ادداتبضد  َ متتحند ت ت دفاات  استددططتامدستفيينيدطتلخامددستع  ضمدس تبدسلف ل تٍ  امت تخسديثتبدداعاجتاض دفالامتبسفيضبددس

تعا ا تعارسريتلتتظ دتعر اكت.ت

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 الخاتمة 



 الخــــاتمة
 

 111 

 اتمة:ــالخ

تعتبربرتكتولوجوا بربرعكومعتووبربرعصكلوإتدبربرعهك ابربرطاكاتبربر كوجقتعابربرعصك،كوجوةبربر كوجبربرنوتسةك ع بربر ك،ك بربر كوملع  بربر ك
لونفتبربربرعلأكواقبربربروو ةكا بربربرلكا بربربرلع ك بربربر كهلهكوجعبربربرعاكتبربربرولكوتت،عوبربربرعكلعجلمبربربرعك بربربر وكوجقتبربربرع ةكلوبربربرسك بربربر هكومفبربربرعت  كوجبربربر ك ك

وا بربرعكومعتووبربرعصكلوإتدبربرعهك،كوجتبربر   كقبربرعلقعكتت،عبربروكك يبربروعج  كومومبربرو ك،كوبربرطاكو بربرعو كتتل بربر كتولوجك ج هبربرعوجتتبربرن ك
اتىككمعكوجع،  كومدن،.كتبر وكةعهنبرعك مكوعع بر كومومبرو كابرتك   بر ك دبروهكل بروإك عهبر كتبرتاكاتبر كوجلتبرع  كومتو بر ك

كاج هعك،كت هكوجطكوق .

تعبربربربرطكتولوجوا بربربربرعكومعتووبربربربرعصكلوإتدبربربربرعهكمبربربربرنلكركات، بربربربر كاتبربربربرىكاخكللبربربربر ك ن بربربربرطكوإقبربربربرت،نوككل جبربربربر كوبربربربرسك بربربربر هك
وقتلم إكا طوكجتعق  كوجتتوككلوجت، زك،ك طوعصكوجلل كل ج كاسكطن  ك تلع كق عقعصكمحبرطهركل بر ع  ككوقتلم  ع
لتوبربرو سكوبربرز  كت بربرو قمكوتوعوبربر ك  بربرعىك مكتتل بربر كاعابربرعصكوجع،بربر  كل ق بربر ك ععجبربر كلكاط ثبربر كلاقبربرعج  ككصوقبربرتوت ا ع
ككمعت .

ك قبربرتع،عهكتعتبربرتكوجتولوجوا بربرعكموواهبربرانكوإقبربرتلم هكواوثبربر كجتولوجوا بربرعكومعتووبربرعصكلوإتدبربرعهكإك عبربر ك قبربر كو
كل يبربرلع ومشبربرع  كومدبربرن   كالك مبربرع  كاقبربرعج  كل بربرطوعصكا بربرناكل  تبربرعةكلبربر كتعبربر كا وبربرعك لبربرعهكوجع، بربر كلوجو بربروهك ج بربرتك

كك لعتتكلوات عاعتتكلشو كو ت،نكبمعك وف ككمعهكاسكوجلل كلوقت،نوككتععوتتكوعت.

عق ك،ك ط لكولمجعهكوجللومةك إكانهبرعكتعبرعمكوبرسكوجبرل  كوجشبرط طكك بر كوبرعك ت عىكو زو نك مكتج  طكت هكوج 
 ققتكت هكوجتولوجوا برعكوبرسكوزو برعكا برل كجتع،بر  كلكومبرطو   كومت ت بر كولهبرعكجدبرعبكوجللبروإكلعومبرع  ك مكتوقبر  كنشبرع ك

تبرىكوجللبروإكو زو ن بر كانكوجللوإكو زو ن  كل   عبهعكوزو عكتلع    ك،ك  كونفتعلأكواقوو ةكجبر ج كا برلمكوبرسكوجوبرنلكخكا
كت تف طكوسكوجتاعكبكوجنو طرك،كمجعهكوجع، كوجللومكلكوسك طوعصكتولوجوا عكومعتووعصكلوإتدعهكولحط ث .ك

 ات:ــار الفرضيــــاختب

ك:وج ك كلمعهعك،كلطو  كوجطكوق كاتىكوجلعوكولآتيوجفنم عصككو تلعككنتع  اع صك

مج،وابربربربر كوااهبربربربرزركلوجتمج بربربربرعصكلةووابربربربرطكتبربربربرمكالبربربربرعكركابربربربرسككوجفنمبربربربر  كوالم:كتولوجوا بربربربرعكومعتووبربربربرعصكلوإتدبربربربرعهك .1
وجل عنعصكليلوعصكوجنل كوج كت تخطمكجللع كنظبر كومعتووبرعصكلتشبرلم تهعكلوإقبرتفعهركولهبرعكل بر كاقبر كات، بر ك

 لووموا  .
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تت،ثبربربر ك،كوموونبربربرعصكومعه بربربر ككلوإتدبربربرعهتولوجوا بربربرعكومعتووبربربرعصكيدوبربربرسكوجقبربربروهكانككتعتبربربرتكتبربربر هكوجفنمبربربر  ك بربربرع ع ك  
ل  تبرعكوبرسكلعومبرع  ك مكيبرلوعصكوإتدبرعإصككةقوو كلنوو كوجبرلظ كالكلبرنوو كوجتتل قبرعصكو عتزرجتععقلعصكلوجتوو ك

كومتتول . نا كل ج كلعجوفع ركلوجل كقع عكلتخز لهعكلوقتاعاهعككصعتووعومك وااهزركومتتول كجتق عمكبمعع 

 قبربربربرطمكوجقتبربربرع كومدبربربرن،كاابربربربرطيكوابربربرطوعصكومدبربربرن   كومعت،بربربربرطركاتبربربرىكتولوجوا بربربرعكومعتووبربربربرعصككوجفنمبربربر  كوجثعن بربربر : .2
 لوإتدعهكولحط ث .

ابربروهكللبربر كو زو بربرنكوابربرعكامكمدبربرعكقبربرل ك كك بربرضكوجفنمبربر  كوجثعن بربر كانبربرتكوبربرسك بربر هكنتبربرع  كوجلعبربرلكلوجطكوقبربر كوم طون بربر ك
BEAجوا برعكومعتووبرعصكلوإتدبرعهكولحط ثبر كوثبر :كوقتلتالعكانتكإك قطمكااطيكواطوعصكوجللو بر كومعت،برطركاتبرىكتولوكك

ككEDIل طوبربربربر كوجف بربربربرط وكللوبربربربرمكة طوبربربربر كتلبربربربرعههكومعتووبربربربرعصكووجوتلن بربربربر ككTPE طوبربربربر كنهبربربربرع مكنقتبربربربر كوجل بربربربر كووجوبربربربرتلمك
كل طو كتلم  كوجنة كوج نخ...ولخك.

عك بريهخكوجفنم  كوجثعجث :كتتع كتولوجوا برعكومعتووبرعصكلوإتدبرعهكهلكوكلعجلمبرعك،كلت بره  كوجع،ت برعصكومدبرن   كمدبر .3
  مككمعكوجع  كلل ع ه كاسكواطوعصكومقطو .

إك عبربربربربروهك BEAع بربربربربر كنتبربربربربرع  ك ت بربربربربر كوإقبربربربرتل عنك بربربربربر نككمبربربربربرعكوجع،بربربربربر  كابربربربربرسكللبربربربربر ك كك بربربربرضكوجفنمبربربربربر  كوا بربربربربر رك 
إقبربرتخطووه كتولوجوا بربرعكومعتووبربرعصكلوإتدبربرعهةكا بربر كوعتووعتلبربرعكلوبربرسك بربر هكواتوع لبربرعكلع،  هبربر كيدوبربرسكوجقبربروهكانك

وقبربرتخطووتكجوقبربرع  كتولوجوا بربر كوقبربرتتع ك  بربر ككمبربرعكوجع،بربر  كوبربرسك بربر هكالع بربرنكا بربرناك ع بربرسكوجللبربر كللبربرعجن  كوبربرسك
وج بربرن  كلواوبربرعنكوجبربر ك تتبربرزمكبهبربرعكومبربرو فوك،كوجو عجبربر كلإكنل بربرىكا وبربرعكتبربرو نكوإقبربرتقلعهكوجبربر خكك بربرزكات بربرتكوجع،بربر  كلشبربرطركلك

كوجلل .كىوج كتعتتكوسكات كواي ع كوج كتجع كوجع،  كومدن،ككوم عكاتك وج  وج

   ا:ــائج المتوصل إليهـــالنت

كوسك  هكت هكوجطكوق ك مكوإقتلتعاعصكوجتعج  :كتو تلعكجقط

وتفبربرمك هوكركوجللبربروإكوجع،وو بربر كو زو ن بربر كلتقبربرططكواطوبربر ك قبربر كهلنكولحبربرنطكاتبربرىكوملبربرعهكركلتتو نتبربرعكبمبربرعك توو بربر كت -
وجع،وو بربر كو زو ن بربر كلابربرطمك بربرتمكل نابربر ك جبربر كمن ز بربر كوجللبربروإكالكوجلعبربرلكابربرسكوجلقبربرع  ةكك وبربر كوجتتبربروكوصكوجععم بربر

 ؛مجعهكاوعمكوولطو كلكوجعدنن 
 .BEAك  ك هوككوجلتعةعصكوجللو  كلونتشعكتعك إكانكوجش  كتوكوا ثنكتطولإك،كلل كو زو نكواعكامك -
 ؛  عبكوجوامكلوجثقع  كوجللو  كجطاكوجع،  كو زو ن وك -
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 ؛BEAتلو ك،كواطوعصكومقطو كلعجل ل كجلل ك -
 ؛طومكوجلتعة كوململعط    كلوج ع كوسكوموااعصكولآج  كاكتلتشنكلعط قع  كوقتخ -
ابربرطمكوقبربرتع،عهكتولوجوا بربرعكومعتووبربرعصكلوإتدبربرعهك،كوجو عجبربر كمحبربر كوجطكوقبربر ك إكلل بربرل كوتوقبربرت كلتبربرمكإاوجبربر ك -

 ؛لع طرك  كوجلعطكاسكلوة كوقتخطومكوجتولوجوا عكولحط ث ك،كوجللوإكوجععم  
تبربربرو نكةعابربربرطركتولوجوا بربربرعكومعتووبربربرعصكلوإتدبربربرعهةكلبربربر كلوقبربربرتعطويكل  فبربربر كمبربربرنلكركتخدبربربر  كو زون بربربر كولعقبربربرل كجت -

 ؛،كوجو عج ك نكاووسكوسكاا كوجد،وهك،كلاتكوملع   كواالل  ككنوجلعلكلوجتتو 
 ؛ و  كواوووهكاكيحنككلعطكإاوهكيخو كجووول كلتشن ععص -
 لدوكركا ل كلسمع كط ل كجطاكوجع،  .كBEAيحظىكلل كو زو نكواعكامك -

 ات:ــــالتوصي

كمكوم طونكلوإةتوبكا ثنكوسكوجووة كيدوسكتقططكلعضكوجتو  عصكلومت،ثت ك،:ك وسك  هكوومو كوجطكوق كلنزلجلعك

لوكمختتفكاة عمكوجللبر ةكجت برتت  ك ةلبرع كوجع، بر ككTICومعتووعصكلوإتدعهكهو ت عككعتل كوفهومكتولوجوا  -
 ؛لجف كونتلعتتكاو  كوجع، كبهعكلومزو عكوج كتقطوهع

تبربرو  كواوبربرسك،كمختتبربرفكوجع،ت بربرعصكومدبربرن   كووجوتلن بربر كل تبربر كوجت، ن لبربر كجبربرطاكوجع، بربر كل يبربرععكهكانبربرتكإكلابربروهك -
 ؛ج  كجتلقوهك اتنكاتىكاوووجتكالطكوقتخطووتكجتوقع  كوجتولوجوا  ك)كوموااعصكولآ

 ؛ات،  كوقتخطومكتولوجوا عكومعتووعصكلوإتدعهك،كنشع كوجللوإكو زو ن  ك -
لبربر كاتبربرىكوجللبربروإكو زو ن بربر كلمبربر كلتبربر كلوقبربرع كجتتعن بربرفك بربرطوعصكتولوجوا بربرعكومعتووبربرعصكلوإتدبربرعهكولحط ثبربر ك -

 لتع، ،هعكجو  ك ق كوجع،  .

 دراسة: ــــاق الـــــآف

توبرونكووومبر  كبحبرلك،كهكوقبرعصككانوسك  هكبحثلعك،كت وكومومو ك عه تلعكاطركنقع كجفت كونتلعتلبرعكلوجبر كيدوبرسك
كو تقلت  كاوهع:

هكوقبربربر كتبربربر وكومومبربربرو كوبربربرسك بربربر هكتوقبربربر  كةعابربربرطركوإقبربربرتل عنكوبربربرسك بربربر هكوات،بربربرعهكا لبربربرعصكجتعط بربربرطكوبربربرسكوجللبربربروإك -
 ؛وجع،وو  كولهعكلواع  كجلطكسكالاتكومقعكن 

كتولوجوا عكومعتووعصكلوإتدعهك،كتفع  كلها كانشت ك هوكركوجع ة كو كوجزلونك،كوجلل .هلكك -
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 الاستبيان:  1 الملحق رقم                    

 بالوادي جامعة حمة لخضر

 كلية العلــوم الاقتصادية والتجارية وعلـــوم التسيير

 قـــــسم العلوم الاقتصادية

 تخصص: بنوك

 التحضير لمذكرة الماستر إطارفي  استمارة استبيان

 اشيــــــرة بـــللطالبة : سمي

 (ي على رضا العميل المصرفمساهمة تطبيق تكنولوجيا المعلومات والاتصال  ) بعنوان أثر

 BEAدراسة حالة بنك الجزائر الخارجي 

 

 ( :BEA)بنك الخارجي الجزائريال عملاء إلى

علــى تطبيــق تكنولوجيــا المعلومــات والاتصــال مســاهمة اثــر في إطااار ازاااك ةاااسر  ةاعااا "اا  عناا ان  
 ، نضااب "ااد كمااذم ا ساااا ارعاا بنان راجااد ةاان ا ال  ضاا  BEA  دراعااح لالااح "نااك    العميــل المصــرفيرضــا 

في الدر"ااب الاااي م  ااأ ةااب ركم ااا، علمااا كن  (X) علااجم عنااب تهراداا  "ذضااح  ة لاا عنح  شلااك " لااب إ ااار  "الإجا"ااح
 إجا"اد ا دبهجم "ش   عري  دس خذم لأغراض علمنح تهط.

 

 

 ااااااااا ن ااااااااااارا علجم لسن دعااااااااا  

 

 



 : لاءـــــــــاصة بالعمــــــــات خــــــــــــبيانأولا:

 جم اااااااااااانثك                                       شسر        :        لجنس ا-1

 عنح  43إلى  31ةن    عنح                          33:           اض  ةن  العمر-2

 عنح  53عنح                         كسثر ةن  53إلى  41ةن                        

 :     ا" ذائي                                   جااااااااااااااااةعي  المستوى التعليمي-3

 ة  عط                               دراعات علنا                                

 ثان ي                                  

 ة هاعذ          :                   ة ظف                             الوظيفة-4

 كخرى        دااااااااااجر                                                               

 ةهن لر                                 

     :    كأقدمية التعامل مع البن  -5

 عن ات 34إلى  33ةن                         كضااااااااااااااا  ةن عنح               

  عن ات 34كسثر ةن                         عنح 32عنح إلى  31ةن           

 

 

 

 

 

 



  اتأااااااااة امذااااااامح ة اتأغير   BEA تطبيق التكنولوجيا في بنك : للمحور الأول الرضا
دشعر كن البنك يم لك ة  نات لذمثح  ة ط ر  د اسب ال ط رات   10

 الحذمثح
   

    ملجأ البنك إلى اع خذام كعالنب لذمثح في الا مج عن خذةاد  10

    ات البنك " ن ع سبير د لاءم  ال ناجادكاااااااااااااااااد منز خذة   10

    جهاك الد كع للأ راق النهذمح "ص ح دائمحدس عمل ن  10

     ل علجم الخذةات البن نح في كي  ض  دشاءاااااادس طنب الحص 10

    اد  عبر ارنان   اااااااااااااااااخذة BEAمعرض "نك  10

د ااااا تر لاااااذم ا ت ااااار   الااااامح عااااان الخاااااذةات الااااا  مهاااااذةها "ناااااك  10
BEA   

   

      BEAتجذ عه لح في الحص ل علجم الدعل ةات ال  مهذةها "نك  10

    في دسهن  عملنادك البن نح BEAمساااااااااااااااااااسا "نك  10

    في دسهن  عملنادك البن نح BEAمساااااااااااااااااااااااسا "نك  01

    د ا "سرعح BEAالعملنات ال  ده ة ن بها في "نك  00

      BEAتجذ ن السرمح ال اةح ةن خلال دعاةل ا ةب "نك  00

    مه م البنك "إصذار نشرات ال ا ننح دضا ساتح الدعل ةات الد علهح "نشاطاد  00

    BEAالمحور الثاني : مـــدى رضــــــا العميــــل البنكـــــي عـــن بنك  

     BEA "ض ن "اع هبال جنذ ةن طرف ة ظ ي "نك 00

    رئاااااااااااأ BEAالدظهر الخارجي لد ظ ي "نك  00

    "  اء  عالنح عنذ دهذيم الخذةح BEAم م ب ة ظ ي "نك  00

دشاااااعر ن "الأةاااااان  ارردناااااا  لااااااد دعااااااةل ا ةاااااب ةااااا ظ ي "نااااااك  00
BEA 

   

    س  م ا ارع ماع  دسجن    ا م ا  اضاالاد ا 00

    مه ا البنك "الإجا"ح علجم اع  ساراد ا 00

    ةرمح BEAالد ان الدخصص في "نك  01

سااااا  كنااااا  راض تصااااا ة الخاااااذةات الدعر لاااااح ةااااان طااااارف "ناااااك  00
BEA 

   

 


